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I-­‐   Introduction	  
	  
	  
a.   Mon	  Stage	  
	  
Dans	  le	  cadre	  de	  ma	  formation	  d’ingénieur	  double	  diplôme	  entre	  l’Ecole	  Polytechnique	  de	  Catalogne	  et	  l’Ecole	  
des	  Arts	  et	  Métiers	  j’ai	  réalisé	  un	  stage	  de	  fin	  d’études	  chez	  Amazon	  Logistique	  au	  siège	  de	  Paris	  pendant	  les	  
mois	  de	  Juillet	  2015	  à	  Janvier	  2016.	  	  
	  
Mon	  stage	  s’est	  déroulé	  au	  sein	  de	  l’équipe	  «	  External	  Fulfillment	  South	  Europe	  »	  (Solutions	  sous-­‐traités	  pour	  
l’Europe	  du	  Sud)	  où	  j’ai	  mené	  et	  participé	  à	  des	  projets	  divers	  qui	  m’ont	  permis	  d’apprendre	  sur	  la	  gestion	  de	  
projets,	  le	  management	  d’opérations	  et	  de	  personnes	  tout	  en	  découvrant	  le	  monde	  professionnel.	  	  
	  
Avec	  une	  croissance	  de	  18%	  par	  an	  Amazon	   doit	   faire	   face	  à	  d’importantes	  augmentations	  des	   capacités	  de	  
stockage	   sur	   son	   réseau.	   Construire	   des	   bâtiments	   en	   propre	   chaque	   année	   n’est	   pas	   une	   option	   optimale	  
opérationnellement	  et	  financièrement.	  	  
	  
Ainsi	   pour	   objectif	   de	   répondre	   à	   ce	   besoin	   capacitaire,	   l’équipe	   External	   Fulfillment	   apporte	   de	   nouvelles	  
solutions	  plus	  flexibles.	  	  
	  
Mon	  rôle	  au	  sein	  de	  ce	  stage	  a	  été	  de	  développer	  une	  de	  ces	  solutions	  en	  France:	  Le	  Projet	  VendorFlex	  	  
	  
Suite	   à	   une	   brève	   présentation	   de	   l’entreprise,	   de	   son	   contexte	   et	   de	   sa	   structure	   interne,	   je	   détaillerai	   le	  
fonctionnement	  des	  différentes	  solutions	  externes	  pour	  en	  aboutir	  à	  l’explication	  de	  mes	  différentes	  missions	  
dans	  le	  projet	  VendorFlex.	  
	  
Après	   l’explication	   du	   contexte	   du	   stage,	   une	   première	   grande	   partie	   expose	   mes	   objectifs	   principaux	   et	  
secondaires.	  Ensuite	  une	  deuxième	  grande	  partie	  analyse	  les	  problématiques	  rencontrées	  chronologiquement	  
et	  détaille	  les	  démarches	  suivies	  pour	  résoudre	  chaque	  problématique.	  	  
	  
Afin	  de	  suivre	  la	  structure	  de	  ce	  stage,	  chaque	  partie	  de	  ce	  mémoire	  est	  divisée	  en	  trois	  étapes:	  Ouverture,	  Suivi	  
Opérationnel	  et	  Fermeture.	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b.   Amazon	  
	  
i.   Amazon:	  Histoire	  	  
	  
Fondée	  aux	  Etats-­‐Unis	  en	  1994	  par	  Jeff	  Bezos,	  Amazon	  est	  aujourd’hui	   la	  6ème	  entreprise	  mondiale	  en	  valeur	  
boursier	  avec	  317	  000	  millions	  de	  dollars	  (juste	  derrière	  Apple,	  Google,	  Microsoft,	  Berkshire	  Hathaway	  et	  Exxon).	  
C’est	  l’une	  des	  entreprises	  les	  plus	  grandes	  du	  e-­‐commerce.	  	  
	  
Elle	  est	  entrée	  dans	  le	  marché	  du	  e-­‐commerce	  français	  en	  2000	  et	  avait	  pour	  objectif	  au	  début	  de	  devenir	  la	  plus	  
grande	  librairie	  en	  ligne	  au	  monde.	  Aujourd’hui	  cette	  idée	  a	  évolué	  et	  Amazon	  vise	  à	  devenir	  le	  magasin	  où	  tout	  
peut	  s’acheter:	  «	  The	  Everything	  Store	  ».	  	  
	  
Jeff	  Bezos,	  fondateur	  et	  actuel	  PDG	  d’Amazon,	  après	  avoir	  lu	  un	  rapport	  sur	  la	  croissance	  du	  commerce	  en	  ligne	  
qui	  projetait	  le	  chiffre	  astronomique	  de	  2300%	  par	  an,	  quitte	  son	  poste	  dans	  une	  firme	  de	  WallStreet	  et	  fonde	  
l’entreprise	  «	  Cadabra	  »	  en	  1994	  dans	  son	  garage.	  Bezos	  dresse	  une	   liste	  de	  20	  produits	  qui	  pourraient	  être	  
vendus	  en	  ligne	  et	  les	  livres	  sont	  en	  tête	  de	  cette	  liste.	  Le	  site	  est	  mis	  en	  ligne	  en	  1995	  sous	  le	  nom	  d’Amazon.	  
Ce	  changement	  de	  nom	  est	  dû	  au	  fait	  qu’un	  nom	  commençant	  par	  un	  A	  sera	  mieux	  référencé	  puisqu’il	  apparaitra	  
plus	  souvent	  en	  premier	  dans	  les	   listes	  classées	  alphabétiquement.	  De	  plus,	  Amazon	  désigne	  le	  fleuve	  le	  plus	  
long	  du	  monde	  ce	  qui	  a	  tout	  de	  suite	  plu	  à	  Jeff	  Bezos	  qui	  voulait	  fonder	  la	  plus	  grande	  entreprise	  centrée	  au	  client	  
du	  monde.	  	  
	  
A	  partir	  de	  Juin	  2000	  le	  logo	  d’Amazon	  devient	  une	  flèche	  allant	  de	  A	  à	  Z	  indiquant	  que	  la	  société	  s’occupe	  de	  
tous	  les	  produits	  présents	  dans	  le	  dictionnaire,	  la	  flèche	  est	  en	  forme	  de	  sourire.	  Actuellement	  le	  siège	  mondial	  
est	   à	   Seattle,	  Washington	   grâce	   aux	   avantages	   fiscaux	  de	   cet	   état.	  Au	  niveau	  européen,	   le	   siège	   se	   situe	   au	  
Luxembourg	  pour	  les	  mêmes	  raisons.	  
	  
Le	  modèle	  économique	  d’Amazon	  est	  assez	   inhabituel	  puisqu’il	  ne	  vise	  aucun	  profit	  sur	   les	  4	  ou	  5	  premières	  
années.	  	  
	  
La	  stratégie	  est	  de	  prioriser	  le	  gain	  de	  parts	  du	  marché,	  c’est	  à	  dire	  dominer	  le	  marché	  en	  sacrifiant	  les	  bénéfices	  
de	  court	  terme	  pour	  ceux	  du	  long	  terme.	  À	  ces	  fins,	  une	  politique	  de	  marges	  faibles	  bénéficie	  directement	  le	  
client	  et	  en	  même	  temps	  la	  concurrence	  est	  repoussée:	  c’est	  le	  Cercle	  Vertueux.	  
	  
 
Figure	  1:	  Le	  Cercle	  Vertueux	  de	  Jeff	  Bezos	  
Le	  catalogue	  se	  développe	  et	  se	  diversifie	  rapidement	  avec	  l’intégration	  de	  l’électroménager,	  du	  dvd	  et	  des	  biens	  
de	  consommation	  courante.	  Aujourd’hui	  Amazon	  propose	  un	  catalogue	  de	  plus	  de	  125	  millions	  de	  références	  
pour	  la	  France	  seulement.	  	  
	  
Pour	  devenir	  l’entreprise	  la	  plus	  centrée	  au	  client	  il	  faut	  avoir	  un	  catalogue	  de	  produits	  le	  plus	  vaste	  possible.	  	  
	  
C’est	  en	  introduisant	  de	  nouveaux	  fournisseurs	  que	  le	  catalogue	  augmente	  et	  se	  diversifie	  en	  attirant	  plus	  de	  
clients.	  Cette	  croissance	  de	  ventes	  aboutit	  à	  une	  baisse	  des	  coûts	  fixes	  et	  donc	  à	  une	  baisse	  des	  prix	  pour	  les	  
clients	  renforçant	  la	  croissance	  et	  le	  cercle	  vertueux.	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Cette	  stratégie	  a	  créé	  une	  méfiance	  chez	  les	  actionnaires.	  Ils	  trouvaient	  que	  l’entreprise	  n’atteignait	  pas	  un	  seuil	  
de	  profitabilité	  assez	  rapidement	  pour	  justifier	  un	  investissement.	  	  
	  
Quand	  la	  bulle	  d’internet	  explose	  au	  début	  des	  années	  2000	  détruisant	  beaucoup	  d’entreprises	  de	  vente	  en	  ligne,	  
Amazon	  survit	  et	  grossit	  en	  se	  convertissant	  en	  l’un	  des	  principaux	  acteurs	  du	  e-­‐commerce.	  	  
	  
Les	  premiers	  bénéfices	  sont	  enregistrés	  en	  2001:	  5	  millions	  de	  dollars	  soit	  1	  centime	  par	  action	  sur	  un	  chiffre	  
d’affaire	   de	   plus	   d’un	  milliard	   de	   dollars.	   Ce	   bénéfice	   bien	   que	  modeste	   apporta	   la	   preuve	   que	   ce	  modèle	  
économique	  pouvait	  fonctionner.	  
	  
	  
Figure	  2:	  AMZN	  Stock	  Performance	  History	  
Introduite	   en	   bourse	   au	  Nasdaq	   en	   juin	   1997,	   Amazon	   améliore	   sa	   visibilité	   face	   au	  monde	   et	   diversifie	   ses	  
sources	  d’investissement.	  
	  
	  
Figure	  3:	  Worldwide	  Headcount	  Microsoft	  vs	  Google	  vs	  Amazon	  
La	  figure	  ci-­‐dessus	  compare	  l’évolution	  du	  nombre	  d’employés	  à	  plein	  temps	  de	  Microsoft,	  Google	  et	  Amazon.	  
Ce	  dernier	  surpasse	  aujourd’hui	  les	  230	  000	  salariés	  dans	  tout	  le	  monde,	  70	  000	  de	  plus	  que	  l’année	  dernière.	  
Cela	  représente	  une	  croissance	  de	  44%	  de	  son	  effectif	  en	  une	  année.	  	  
	  
D’autres	   axes	   d’expansion	   sont	   à	   souligner	   parmi	   eux	   les	   produits	   en	   propre	   d’Amazon	   comme	   la	   liseuse	  
électronique	  Kindle,	  l’offre	  Amazon	  Web	  Services	  (AWS)	  via	  le	  cloud	  computing	  (calcul,	  stockage	  et	  diffusion	  de	  
contenu,	   base	   de	   données,	  mise	   en	   réseau,	   administration	   et	   sécurité)	   et	  même	   la	   production	   de	   séries	   de	  
télévision	  et	  films.	  Une	  offre	  de	  service	  toujours	  plus	  importante:	  une	  entreprise	  peut	  louer	  un	  emplacement	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sur	  le	  site	  d’Amazon	  et	  bénéficier	  des	  conseils	  de	  la	  firme	  pour	  optimiser	  ses	  ventes.	  La	  livraison	  par	  drone	  qui	  
a	  beaucoup	  fait	  parler	  d’elle	  n’est	  qu’un	  des	  nombreux	  projets	  sur	  lesquels	  travaille	  la	  firme.	  
	  
	  
ii.   Amazon:	  Présence	  en	  Europe	  et	  France	  
	  
Les	  filiales	  en	  Europe	  se	  sont	  établies	  en	  Allemagne	  et	  Royaume-­‐Uni	  en	  octobre	  1998,	  en	  France	  en	  août	  2000,	  
en	  Italie	  en	  novembre	  2010	  et	  en	  Espagne	  en	  octobre	  2010.	  A	  l’instant	  où	  j’écris	  ce	  rapport,	  Amazon	  compte	  28	  
entrepôts	  en	  Europe	  (19	  en	  Mai	  2013)	  dont	  10	  en	  Angleterre,	  9	  en	  Allemagne,	  4	  en	  France,	  2	  en	  Pologne,	  1	  en	  
Italie,	  1	  en	  Espagne	  et	  1	  en	  République	  Chèque.	  	  
	  
	  
Figure	  4:	  Situation	  Géographique	  des	  entrepôts	  Amazon	  en	  Europe	  
En	  France,	   ces	  entrepôts	   sont	   situés	  à	  Saran	   (2007),	  Montélimar	   (2010),	  Chalon-­‐sur-­‐Saône	   (2012)	  et	   Lauwin-­‐
Planque	  (2013)	  et	  représentent	  une	  superficie	  de	  236,000	  m2.	  
	  
	  
iii.   Amazon:	  Philosophie	  
	  
Une	  des	  clefs	  du	  succès	  d’Amazon	  est	  la	  philosophie	  inculquée	  et	  reflétée	  dans	  toutes	  les	  décisions	  prises	  par	  
ses	   employés.	   C’est	   Jeff	   Bezos	   qui	   est	   derrière	   les	   quatorze	   principes	   ou	   «	   leadership	   principles	   »	   qui	  
caractérisent	  la	  culture	  de	  cette	  entreprise.	  	  
	  
Au	  cours	  de	  mon	  stage,	  ma	  performance	  était	  sans	  cesse	  mesurée	  au	  travers	  de	  ces	  principes,	  dont	  les	  quatre	  
ci-­‐dessous,	  particulièrement	  adaptés	  à	  mon	  métier.	  
	  
o   Obsession	  pour	  le	  client	  
D’après	  Bezos	  cette	  idée	  est	  «	  la	  seule	  raison	  pour	  laquelle	  Amazon.com	  est	  encore	  là	  après	  20	  ans	  ».	  C’est	  la	  
valeur	  principale	  d’Amazon:	  satisfaire	  le	  client	  à	  tout	  prix.	  L’intérêt	  du	  client	  est	  toujours	  au	  premier	  plan	  et	  il	  
faut	  travailler	  activement	  pour	  gagner	  et	  conserver	  sa	  confiance.	  	  
	  
o   Penser	  à	  long	  terme	  
“Une	  compagnie	  qui	  est	  obsédée	  par	  ses	  clients	  et	  qui	  invente	  pour	  eux	  doit	  penser	  à	  long	  terme.	  La	  plupart	  des	  
initiatives	  que	  nous	  avons	  prises	  ont	  mis	  5	  à	  7	  ans	  pour	  produire	  le	  moindre	  dividende.	  Elles	  rapportent	  souvent	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des	  dividendes	   immédiatement	   pour	   les	   clients,	  mais	   pas	   pour	   les	   actionnaires.	   Penser	   à	   long	   terme	   nous	  
autorise	  aussi	  à	  ne	  pas	  être	  compris	  tout	  de	  suite.	  Beaucoup	  des	  inventions	  disruptives	  que	  nous	  avons	  sorties	  ont	  
été	  incomprises	  au	  début”	  -­‐	  Jeff	  Bezos	  
	  
Cette	  réflexion	  est	  en	  ligne	  avec	  le	  fait	  qu’Amazon	  n’a	  presque	  jamais	  fait	  de	  profit	  en	  20	  ans.	  Comme	  expliqué	  
précédemment,	  les	  gains	  générés	  sont	  réinvestis	  quasi-­‐intégralement	  dans	  l’entreprise.	  	  
	  
o   Être	  attentif	  au	  détail	  	  
Amazon	  est	  une	  entreprise	  technologique	  caractérisée	  par	  sa	  façon	  de	  tout	  mesurer	  et	  contrôler.	  Ainsi,	  chaque	  
employé	   peut	   vraiment	   accéder	   à	   toute	   l’information	   et	   aller	   jusqu’à	   la	   source	   de	   tout	   problème.	   C’est	   en	  
analysant	  des	  données	  réelles	  que	  l’on	  peut	  résoudre	  et	  agir	  sur	  un	  problème	  tout	  en	  dévoilant	  de	  nouvelles	  
opportunités.	  	  
	  
o   Frugalité	  
Dépenser	  der	  l’argent	  pour	  des	  choses	  qui	  importent	  peu	  aux	  client	  n’est	  pas	  nécessaire.	  Par	  exemple,	  Amazon	  
paye	   uniquement	   pour	   des	   voyages	   en	   classe	   économique	   même	   pour	   les	   cadres	   supérieurs.	   De	   grandes	  
économies	  se	  font	  en	  concevant	  et	  en	  construisant	  ses	  propres	  serveurs	  et	  routeurs	  réseau,	  de	  cette	  manière,	  
Amazon	  ne	  paie	  jamais	  pour	  des	  produits	  ou	  services	  dont	  elle	  n’a	  pas	  besoin.	  
	  
En	  Annexe	  I	  p.	  62,	  une	  explication	  des	  quatorze	  principes	  est	  disponible.	  
	  
	  
iv.   Amazon:	  Organisation	  
	  
Le	  siège	  d’Amazon	  à	  Paris	  est	  divisé	  en	  trois	  entités	  bien	  définies:	  Retail,	  Service	  Client	  et	  Opérations.	  
	  
	  
Figure	  5:	  Organigramme	  simplifié	  de	  l’entreprise	  
1.   Retail	  
	  
Le	  département	  de	  Retail	  est	  en	  charge	  de	  la	  gestion	  des	  stocks	  de	  la	  sélection	  et	  de	  la	  relation	  commerciale	  
avec	   les	   différents	   fournisseurs.	   Ces	   équipes	   commandent	   les	   produits	   aux	   fournisseurs	   pour	   répondre	   à	   la	  
demande,	  gèrent	  l’affichage	  des	  ventes	  sur	  le	  site	  internet	  et	  définissent	  les	  prix	  des	  produits.	  	  
	  
Les	  principaux	  rôles	  dans	  ces	  équipes	  sont	  donc	  d’acheter	  aux	  fournisseurs,	  d’approvisionner	  les	  entrepôts	  et	  
d’analyser	  les	  stocks	  afin	  d’optimiser	  l’inventaire	  et	  d’anticiper	  les	  approvisionnements.	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2.   Service	  Client	  
	  
Ce	   département	   est	   le	   point	   de	   contact	   avec	   nos	   clients.	   Sa	   mission	   principale	   est	   d’assurer	   la	   meilleure	  
expérience	  client	  sur	  tous	  les	  sujets	  (statut	  d’une	  commande,	  litiges,	  problèmes	  de	  payement).	  	  
	  
	  
3.   Opérations	  
	  
L’objectif	  de	  ce	  département	  est	  d’assurer	  l’excellence	  opérationnelle	  en	  termes	  de	  performance,	  de	  qualité	  et	  
de	  coût.	  Les	  opérations	  sont	  structurées	  en	  différents	  pôles,	  tous	  identiques	  dans	  leur	  obsession	  client:	  
	  
a.   Supply	  Chain	  
	  
L’équipe	  de	  Supply	  Chain	  s’occupe	  de	  la	  répartition	  du	  stock	  dans	  les	  différents	  entrepôts	  Amazon.	  Cette	  équipe	  
reçoit	  les	  prévisions	  brutes	  du	  département	  de	  Retail	  pour	  les	  traduire	  en	  volumes	  de	  production.	  C’est	  sur	  la	  
base	  de	  ces	  prévisions	  que	  :	  
•   Les	  entrepôts	  dimensionnent	  leurs	  effectifs	  et	  ajustent	  leur	  organisation	  	  
•   L’équipe	  Transport	  dimensionne	  les	  moyens	  des	  collectes	  à	  mettre	  en	  place	  
	  
Ils	  sont	  aussi	  responsables	  de	  tous	  les	  transferts	  d’unités	  entre	  entrepôts	  à	  niveau	  européen.	  	  
	  
b.   Transports	  
	  
Sous-­‐divisé	   en	   deux	   grandes	   parties,	   Inbound	   et	   Outbound,	   cette	   équipe	   doit	   garantir	   la	   performance	   des	  
différents	  transporteurs	  en	  amont	  et	  en	  aval	  des	  entrepôts.	  Pour	  cela,	  ils	  négocient	  les	  coûts	  et	  la	  capacité	  en	  
fonction	  des	  prévisions	  fournies	  par	  Supply	  Chain.	  	  
	  
c.   Centres	  de	  Distribution	  (Entrepôts	  Amazon)	  
	  
Les	   entrepôts	   Amazon	   ou	   «	   FC	   »	   expédient	   en	   moyenne	   90%	   des	   commandes	   clients.	   Ils	   représentent	   la	  
performance	   et	   l’optimisation	   des	   différentes	   étapes	   de	   production:	   réception	   d’inventaire,	   traitement	   des	  
commandes,	  emballage	  et	  expédition.	  
	  
d.   Solutions	  Externalisées	  ou	  «	  External	  Fulfillment	  »	  
	  
Cette	  équipe	  s’occupe	  de	  la	  gestion	  de	  toutes	  les	  solutions	  sous-­‐traitées,	  c’est-­‐à-­‐dire	  tout	  ce	  qui	  ne	  passe	  pas	  par	  
un	  entrepôt	  Amazon.	  Ils	  représentent	  le	  10%	  des	  commandes	  clients	  mais	  expédient	  le	  50%	  du	  volume	  en	  m3.	  
	  
L’organigramme	  ci-­‐dessous	  illustre	  l’organisations	  de	  l’équipe	  External	  Fulfillment.	  Il	  existe	  trois	  pôles	  en	  Europe:	  
Royaume-­‐Uni,	  Allemagne	  et	  Sud	  de	  l’Europe.	  Ce	  dernier	  compte	  avec	  la	  France,	  l’Italie	  et	  l’Espagne.	  Un	  autre	  
organigramme	  de	  toute	  l’entreprise	  est	  disponible	  en	  Annexe	  VII	  p.	  65.	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Figure	  6:	  Organigramme	  External	  Fulfillment	  
La	  figure	  ci-­‐dessous	  montre	  l’évolution	  des	  expéditions	  en	  fonction	  de	  la	  période	  de	  l’année.	  Les	  pics	  observés	  
correspondent	  à	  Noël	  et	  montrent	  une	  augmentation	  de	  l’ordre	  de	  300%.	  La	  mentalité	  au	  sein	  d’Amazon	  est	  de	  
constamment	  se	  préparer	  pour	  ce	  pic	  en	  élaborant	  un	  cahier	  de	  charges	  et	  en	  repérant	   les	   limitations	  et	   les	  
points	  faibles	  de	  l’organisation	  établie.	  	  
	  
	  
Figure	  7:	  Évolution	  des	  expéditions	  totales	  en	  France	  	  en	  pourcentage	  
La	  contrainte	  principale	  des	  quatre	  entrepôts	  d’Amazon	  est	  que	  l’espace	  de	  stockage	  est	  limité.	  Le	  remplissage	  
atteint	  le	  100%	  pour	  Noël	  alors	  qu’il	  demeure	  aux	  alentours	  de	  60%	  le	  reste	  de	  l’année.	  En	  conséquence,	  c’est	  
pour	  faire	  face	  à	  ces	  pics	  de	  demande	  que	  l’équipe	  de	  solutions	  sous-­‐traités	  a	  été	  créée.	  	  	  
	  
Ces	  solutions	  externes,	  plus	  flexibles,	  sont	  adaptées	  aux	  évolutions	  volatiles	  de	  la	  demande.	  Par	  exemple,	  il	  est	  
possible	   de	   louer	   sans	   problème	   de	   l’espace	   additionnel	   à	   un	   prestataire	   alors	   que	   ce	   n’est	   pas	   intéressant	  
d’investir	  pour	  augmenter	  l’espace	  d’un	  entrepôt	  Amazon	  pour	  quelques	  mois.	  	  
	  
Pour	  l’instant	  il	  existe	  trois	  modèles	  sous-­‐traités	  en	  fonctionnement	  dans	  l’entreprise:	  Prestataires,	  Dropship	  et	  
VendorFlex.	  	  	  
0
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Type de site Fulfillment 
Center (FC)  
Prestataires 
(3PL)  
Dropship (DS)  VendorFlex (VF)  
Localisation Entrepôt 
propriété 
d’Amazon 
Entrepôt propriété 
d’un troisième  
Entrepôt 
fournisseur  
Zone Amazon 
dans l’entrepôt 
d’un fournisseur 
Stock propriété 
d’Amazon 
Oui Oui Non Oui 
Employés 
d‘Amazon 
Oui Non Non Oui 
Équipement 
d’Amazon 
Oui Non Non Oui 
Investissement 
initial 
Très élevé Faible Nul Faible 
Coût maintien Faible (très 
optimisé) 
Élevé Faible Moyen 
Types d’articles Petits, Moyens 
et Grands 
Moyens et Grands Grands Moyen et Grands 
Fournisseur 
paye transport 
de livraison 
Oui Oui Non Non 
Figure	  8:	  Caractéristiques	  de	  chaque	  type	  de	  site	  Amazon	  
	  
i.   External	  Fulfillment:	  Prestataires	  ou	  «	  3PL	  »	  
	  
Cette	  solution	  consiste	  à	  louer	  les	  services	  de	  sous-­‐traitants	  logistiques.	  Le	  rôle	  de	  ces	  prestataires	  est	  de	  gérer	  
opérationnellement	  le	  flux	  amont	  des	  produits	  Amazon.	  En	  parallèle,	  l’équipe	  d’External	  Fulfillment	  d’Amazon	  
assure	  le	  bon	  fonctionnement	  de	  cette	  activité	  en	  faisant	  un	  suivi	  opérationnel	  très	  exhaustif.	  Amazon	  vise	  une	  
performance	  des	  opérations	  parfaite	  afin	  d’assurer	  une	  expérience	  client	  incomparable.	  	  
	  
 
Figure	  9:	  Répartition	  des	  sites	  Amazon	  en	  France	  (3PL	  en	  couleur	  violet)	  
Il	  existe	  actuellement	  3	  entrepôts	  opérés	  par	  des	  prestataires	  logistiques	  sur	  les	  sites	  de	  Satolas-­‐et-­‐Bonce	  (XFRE),	  
Châtres-­‐en-­‐brie	  (XFRF)	  et	  Le	  Coudray-­‐Montceaux	  (XFRA).	  Le	  site	  de	  Coudray	  Montceau	  traite	  les	  articles	  Heavy-­‐
Bulky	  (grande	  taille),	  les	  sites	  de	  Chatres	  et	  Satolas	  traitent	  les	  articles	  Non	  Sortable	  (taille	  moyenne).	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Mon	  manager	  est	  responsable	  du	  suivi	  opérationnel	  de	  ces	  trois	  sous-­‐traitants	  en	  France.	  
	  
	  
ii.   External	  Fulfillment:	  Dropship	  
	  
Ma	   première	   mission	   au	   sein	   de	   l’équipe	   External	   Fulfillment	   était	   le	   suivi	   opérationnel	   des	   fournisseurs	  
Dropship.	  Je	  devais	  améliorer	  ses	  performances,	  déployer	  les	  communications	  standardisées	  de	  l’entreprise	  tout	  
en	  priorisant	  mes	  axes	  de	  travail.	  
	  
Cette	  expérience	  m’a	  permis	  de	  comprendre	  les	  bases	  du	  suivi	  opérationnel	  et	  de	  les	  mettre	  en	  place	  lors	  de	  
l’ouverture	  des	  VendorFlex.	  	  
	  
Cette	  solution	  a	  comme	  objectif	  de	  libérer	  de	  l’espace	  de	  stockage	  dans	  les	  entrepôts	  d’Amazon.	  C’est	  pourquoi	  
les	  articles	  concernés	  sont	  exclusivement	  des	  Heavy	  Bulky	  (taille	  grande)	  comme	  des	  canapés	  ou	  des	  tables	  de	  
billard.	  	  
	  
L’idée	  ici	  est	  d’utiliser	  l’entrepôt	  du	  fournisseur	  au	  lieu	  de	  celui	  d’Amazon.	  En	  éliminant	  cet	  approvisionnement	  
périodique	  le	  vendeur	  évite	  de	  payer	  la	  livraison	  chez	  Amazon.	  Également,	  Amazon	  prend	  la	  responsabilité	  du	  
transport	  de	  l’entrepôt	  fournisseur	  vers	  le	  client	  final.	  	  
	  
Le	  stock	  présent	  chez	  le	  fournisseur	  n’est	  pas	  acheté	  mais	  réservé.	  Par	  moyen	  d’un	  logiciel	  créé	  spécialement	  
pour	  le	  Dropship,	  les	  fournisseurs	  peuvent	  mettre	  à	  jour	  leurs	  stocks	  par	  article	  à	  temps	  réel.	  Cette	  mise	  à	  jour	  
déclenche	  la	  disponibilité	  des	  articles	  sur	  notre	  site	  web	  (amazon.fr).	  Si	  un	  client	  décide	  de	  commander	  un	  de	  
ces	  articles,	  cette	  commande	  est	  transmise	  au	  fournisseur	  qui	  doit	  préparer	  la	  commande	  en	  l’emballant,	  collant	  
l’étiquette	  du	  transporteur	  et	  chargeant	  les	  colis	  dans	  le	  transporteur	  affrété	  par	  nous.	  	  
	  
Ainsi,	  l’intérêt	  de	  ce	  procédé	  est	  double:	  libérer	  de	  l’espace	  de	  stockage	  dans	  nos	  entrepôts	  et	  agrandir	  notre	  
sélection	  (cf.	  Cercle	  Vertueux,	  Figure	  1,	  page	  8).	  	  
	  
Le	  premier	  Dropship	  en	  France	  a	  été	  lancé	  à	  la	  fin	  de	  2014.	  Il	  suffit	  d’observer	  la	  croissance	  exponentielle	  de	  
cette	  solution	  pour	  comprendre	  son	  succès:	  8	  sites	  lors	  du	  début	  de	  mon	  stage	  (Juillet	  2015)	  et	  23	  sites	  lors	  de	  
la	  fin	  de	  mon	  stage	  (Janvier	  2016).	  	  
	  
Un	  schéma	  explicatif	  du	  fonctionnement	  du	  Dropship	  est	  disponible	  dans	  l’Annexe	  II	  p.63.	  
	  
	  
iii.   External	  Fulfillment:	  VendorFlex	  
	  
Le	  principe	  de	  cette	  solution	  est	  de	  dédier	  une	  partie	  d’un	  entrepôt	  fournisseur	  aux	  opérations	  Amazon.	  Dans	  
cette	  zone,	  des	  employés	  d’Amazon	  (opérateurs)	  sur	  site	  s’occupent	  de	  la	  gestion	  des	  stocks	  et	  du	  traitement	  
des	  commandes.	  	  
	  
Cette	  solution	  est	  adaptée	  à	  des	  volumes	  importants,qui	  permettent	  d’amortir	  les	  effectifs	  déployés	  sur	  site	  et	  
d’optimiser	  les	  coûts	  de	  transport	  avals.	  
	  
L’approvisionnement	  se	  résume	  à	  un	  transfert	  de	  marchandise	  dans	  l’entrepôt	  fournisseur,	  supprimant	  ainsi	  les	  
coûts	  de	  transports	  et	  autres	  litiges	  potentiels	  sur	  la	  chaîne	  logistique	  amont.	  
	  
Les	  avantages	  les	  plus	  importants	  du	  VendorFlex	  sont:	  
	  
-­‐	   le	   coût	   d’investissement	   initial	   est	   presque	   nul.	   Seulement	   des	   tables	   et	   des	   imprimantes	   sont	  
nécessaires	  pour	  mettre	  en	  place	  cette	  solution	  chez	  un	  fournisseur.	  	  
	  
-­‐	  la	  proximité	  physique	  avec	  le	  fournisseur.	  Les	  ruptures	  de	  stock	  sont	  facilement	  évitables	  et	  le	  temps	  
d’approvisionnement	  se	  voit	  réduit	  à	  quelques	  heures.	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L’objectif	   principal	  de	  nos	   solutions	   flexibles	  est	  d’augmenter	   la	   capacité	  de	   stockage	  de	  notre	   réseau	   sur	   la	  
période	  de	  pic.	  Pour	  cette	  raison,	  nous	  sélectionnons	  des	  fournisseurs	  produisant	  de	  gros	  articles	  (Non	  Sortable	  
ou	  Heavy	  Bulky).	  
	  
Afin	  de	  comprendre	  l’intérêt	  du	  projet,	  nous	  étudierons	  dans	  un	  premier	  temps	  le	  contexte	  de	  la	  mission	  puis	  
nous	  développerons	  les	  objectifs	  de	  celle-­‐ci	  pour	  en	  aboutir	  aux	  problématiques	  rencontrées.	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II-­‐  Définition	  des	  objectifs	  
	  
	  
a.   Définition	  des	  objectifs:	  Contexte	  du	  Stage	  
	  
La	   période	   de	  Noël	   (Q4	   en	   interne)	   représente	   plus	   du	  30%	  du	   chiffre	   d’affaires	   d’Amazon	   grâce	   à	   la	   forte	  
croissance	  des	  ventes.	  
	  
Pour	  répondre	  à	  cette	  problématique	  de	  manière	  optimisée,	  l’entreprise	  mise	  sur	  des	  solutions	  flexibles	  et	  limite	  
la	  capacité	  de	  stockage	  des	  entrepôts	  Amazon,	  limitant	  ainsi	  les	  coûts	  non	  amortis	  hors	  pic.	  
	  
	  
Figure	  10:	  Évolution	  de	  la	  recherche	  sur	  internet	  des	  termes	  "Amazon"	  en	  bleu	  	  et	  "Cdiscount"	  en	  rouge	  
C’est	  pour	  combler	  ce	  déficit	  capacitaire	  que	  la	  solution	  VendorFlex	  a	  été	  implémentée.	  	  
	  
Mon	  objectif	  principal	  consistait	  à	  lancer	  les	  sites	  VendorFlex	  à	  temps	  pour	  augmenter	  la	  capacité	  de	  stockage	  
du	  réseau	  français	  sans	  détériorer	  notre	  performance.	  
	  
i.   Contexte	  du	  stage:	  VendorFlex	  en	  France	  
	  
Il	  existe	  plusieurs	  VendorFlex	  en	  Europe	  mais	  aucun	  en	  France.	  Pour	  la	  première	  fois,	  deux	  nouveaux	  sites	  avec	  
un	  concept	  différent	  se	  sont	  ouverts	  en	  France.	  Ce	  nouveau	  concept	  se	  base	  en	  utiliser	  les	  VendorFlex	  de	  façon	  
ponctuelle	  (que	  pendant	  la	  période	  de	  Noël).	  
	  
Nous	  avons	  vu	  que	  dans	   cette	  période	   le	   volume	  d’expéditions	   se	  multiplie	  par	  3	  ou	  4	  et	  que	   les	  entrepôts	  
d’Amazon	  ne	  peuvent	  pas	  absorber	  tout	  le	  stock	  prévu	  pour	  ce	  Noël.	  Ces	  VendorFlex	  éphémères	  seront	  donc	  
actifs	  que	  d’Octobre	  2015	  à	  mi-­‐Janvier	  2016.	  	  
	  
ii.   Contexte	  du	  stage:	  Fournisseurs	  VendorFlex	  
	  
Pour	   répondre	   aux	   besoins	   de	   Q4	   de	  manière	   optimale,	   nous	   avions	   besoin	   de	   fournisseurs	   respectant	   les	  
critères	  suivants:	  
•   Forte	  augmentation	  des	  ventes	  pour	  Noël	  	  
•   Articles	  de	  grande	  taille	  (Non	  Sortable	  ou	  Heavy	  Bulky),	  mobilisant	  une	  capacité	  de	  stockage	  importante	  
•   Espace	  de	  stockage	  disponible	  dans	  leurs	  entrepôts	  
	  
Après	  appel	  d’offre,	  les	  deux	  fournisseurs	  les	  plus	  adaptés	  à	  notre	  besoin	  étaient	  Smoby	  et	  SEB.	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1.   Smoby	  
	  
Smoby	  est	  le	  premier	  fabricant	  de	  jouets	  français	  et	  le	  5ème	  à	  niveau	  européen.	  Basé	  dans	  le	  Jura,	  le	  groupe	  
vend	  des	  jouets	  destinés	  aux	  deux	  sexes	  à	  parts	  égales	  dans	  toute	  l’Europe.	  Son	  chiffre	  d’affaires	  en	  2012	  était	  
de	  116	  millions	  d’euros	  avec	  un	  effectif	  total	  de	  2.750	  salariés.	  	  
	  
La	  sélection	  d’articles	  choisis	  pour	  le	  VendorFlex	  se	  limite	  à	  50	  produits	  différents	  dont	  36	  Non-­‐Sortable	  (taille	  
moyenne)	  et	  14	  Heavy	  Bulky	   (taille	  grande).	  Le	  critère	  de	  sélection	  est	  fait	  par	   les	  équipes	  de	  Retail	  et	  ne	  se	  
limite	  pas	  aux	  dimensions	  des	  articles	  mais	  aussi	  à	  leur	  volatilité.	  Les	  prévisions	  initiales	  indiquaient	  que	  plus	  de	  
28.000	  unités	  seraient	  réceptionnées	  et	  puis	  expédiées	  entre	  Novembre	  et	  Décembre.	  
	  
Avant	  la	  période	  de	  Noël	  2014,	  la	  méthode	  VendorFlex	  fut	  essayée	  dans	  l’entrepôt	  de	  Smoby	  dans	  le	  Jura.	  Ce	  
site	  fut	  fermé	  en	  mars	  à	  cause	  des	  faibles	  volumes	  expédiés	  et	  du	  grand	  coût	  variable	  que	  cela	  supposait.	  Afin	  
d’éviter	  cette	  situation,	  il	  fut	  décidé	  que	  l’activité	  VendorFlex	  serait	  exclusivement	  actif	  qu’en	  période	  de	  pic.	  	  
	  
	  
Figure	  11:	  Article	  type	  stocké	  dans	  le	  VendorFlex	  Smoby	  
	  
2.   SEB	  
	  
L’autre	   fournisseur	   choisi	   était	   SEB,	   le	   groupe	   leader	   mondial	   dans	   le	   domaine	   du	   petit	   équipement	  
domestique.	  Leur	  chiffre	  d’affaires	  est	  de	  4,2	  milliards	  d’euros	  en	  2014	  et	  6	  produits	  sont	  vendus	  chaque	  seconde	  
à	  travers	  le	  monde.	  De	  nombreuses	  marques	  connues	  comme	  Rowenta,	  Calor,	  Moulinex,	  Tefal	  ou	  Krups	  font	  
partie	  de	  ce	  groupe.	  	  
	  
Les	  articles	  sélectionnés	  pour	  l’activité	  VendorFlex	  étaient	  33	  Non-­‐Sortable	  (taille	  moyenne).	  Les	  prévisions	  faites	  
par	   le	   département	   de	   Retail	   montraient	   une	   réception	   et	   une	   expédition	   de	   51.000	   unités	   pour	   l’activité	  
VendorFlex	  exclusivement.	  	  
	  
En	  France,	  SEB	  loue	  les	  services	  du	  prestataire	  logistique	  FM	  Logistic.	  Ce	  groupe	  français	  réalise	  des	  prestations	  
en	  entreposage,	  conditionnement,	  transport	  et	  gestion	  de	  la	  chaîne	  logistique	  en	  12	  pays.	  Son	  chiffre	  d’affaires	  
est	  de	  1,1	  milliard	  d’euros	  en	  2015	  et	  compte	  avec	  presque	  3	  millions	  de	  m2	  de	  surfaces	  d’entrepôts.	  L’activité	  
VendorFlex	  de	  SEB	  a	  eu	  lieu	  dans	  l’entrepôt	  de	  FM	  Logistic	  à	  Orléans.	  	  
	  
FM	   Logistic	   n’étaient	   pas	   favorables	   à	   l’activité	   VendorFlex	   pendant	   la	   période	   de	   Noël	   parce	   qu’une	  
restructuration	  complète	  de	  l’entrepôt	  se	  réalisait	  pendant	  cette	  période.	  Ainsi,	  l’espace	  dédié	  au	  VendorFlex	  
était	  très	  limité.	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b.   Définition	  des	  objectifs:	  Objectifs	  du	  Stage	  
	  
Mon	  objectif	  était	  de	  m’occuper	  de	  la	  gestion	  du	  projet	  VendorFlex	  pour	  assurer	  le	  succès	  de	  l’activité	  à	  tout	  
moment.	  J’étais	  le	  point	  de	  contact	  entre	  les	  différents	  départements	  affectés	  et	  le	  site.	  	  
	  
Dans	  la	  partie	  expliquant	  le	  principe	  du	  projet	  VendorFlex	  nous	  avons	  vu	  les	  différents	  intérêts	  de	  cette	  solution	  
pour	  Amazon:	  
o   Augmenter	  la	  capacité	  de	  traitement	  de	  commandes	  	  
o   Coût	  d’investissement	  initial	  infime	  	  
o   Coût	  de	  démantèlement	  minime	  
o   Coût	  de	  maintien	  inférieur	  aux	  coûts	  d’externalisation	  des	  services	  à	  un	  prestataire	  
o   Flexibilité	  et	  facilité	  pour	  mettre	  en	  place	  et	  désinstaller	  
	  
Ma	  mission	  de	   stage	   se	   divise	   donc	   en	   trois	   parties:	   ouverture,	   suivi	   opérationnel	   et	   fermeture	   du	  nouveau	  
système	   VendorFlex	   en	   France.	   Ces	   trois	   parties	   suivent	   un	   ordre	   chronologique	   et	   présentent	   des	   enjeux	  
différents	  qui	  ont	  évolué	  au	  cours	  du	  temps.	  	  
	  
i.   Objectifs	  du	  stage:	  Ouverture	  
	  
Les	  objectifs	  de	  l’étape	  d’ouverture	  consistaient	  à	  garantir	  le	  correct	  fonctionnement	  des	  deux	  sites	  à	  une	  date	  
donnée.	   Pour	   cela	   je	  devais	   coordonner	   les	  différentes	  équipes	   impliquées	  dans	   le	  projet	  et	  m’assurer	  de	   la	  
formalisation	   du	   projet	   en	   identifiant	   et	   définissant	   les	   différents	   jalons.	   De	   plus,	   les	   différentes	   étapes	   de	  
fonctionnement	  d’un	  VendorFlex	  devaient	  être	  déterminées	  et	  prévues	  à	  l’avance	  pour	  une	  bonne	  mise	  en	  place.	  	  
	  
	  
ii.   Objectifs	  du	  stage:	  Suivi	  Opérationnel	  
	  
Pour	   le	   suivi	   opérationnel	   je	   devais	   contrôler	   la	   performance	   des	  VendorFlex	   et	   les	  maintenir	   aux	   niveaux	  
d’excellence	  attendus	  par	  Amazon.	  Dans	  ce	  contrôle	  plusieurs	  aspects	  devaient	  être	  mis	  en	  place	  et	  optimisés:	  
o   Contrôle	  de	  la	  productivité	  des	  sites:	  mettre	  en	  place	  un	  processus	  standard	  en	  expliquant	  d’une	  façon	  
claire	  chaque	  étape	  à	  suivre.	  	  
o   Contrôle	  des	  niveaux	  des	  stocks	  et	  de	  la	  justesse	  des	  prévisions	  
o   Contrôle	  de	  la	  performance	  opérationnelle	  	  
	  
Une	  des	  responsabilités	  de	  mon	  poste	  était	  aussi	  de	  donner	  une	  visibilité	  de	  la	  capacité	  de	  traitement	  de	  chaque	  
VendorFlex.	  Je	  m’occupais	  d’adapter	  nos	  ressources	  à	  nos	  besoins	  en	  fonction	  de	  la	  charge	  de	  travail	  attendue	  
afin	  de	  réduire	  tout	  coût	  additionnel:	  
o   Plan	  d’effectifs	  optimisé	  
o   Plan	  de	  transports	  optimisé	  
o   Niveaux	  de	  stock	  du	  matériel	  d’expédition	  optimisé	  
	  
	  
iii.   Objectifs	  du	  stage:	  Fermeture	  
	  
En	  ce	  qui	  concerne	  la	  fermeture,	  l’objectif	  était	  de	  réduire	  les	  coûts	  de	  clôture	  au	  strictement	  nécessaire.	  	  
	  
Tout	  stock	  non	  expédié	  à	  la	  fermeture	  de	  l’activité	  devait	  être	  transporté	  à	  un	  entrepôt	  d’Amazon.	  Les	  niveaux	  
de	  stock	  à	  contrôler	  et	  à	  maintenir	  au	  minimum	  étaient:	  	  
•   Stock	  d’articles	  emballés	  
•   Stock	  d’articles	  non-­‐emballés	  	  
•   Stock	  matériel	  d’expédition	  
	  
Dans	   un	   aspect	   plus	   global,	   je	   devais	   standardiser	   la	  mise	   en	   place	   d’un	   site	  VendorFlex	   temporel	   pour	   sa	  
réplication	  ultérieure	  dans	  d’autres	  pays	  et	  pour	  d’autres	  fournisseurs.	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c.   Définition	  des	  objectifs:	  Livrables	  du	  Stage	  
	  
Toutes	   les	   données	   sont	   stockées	   dans	   des	   bases	   internes	   accessibles	   via	   des	   requêtes	   SQL.	   Ainsi,	   tout	   est	  
traçable,	  analysable	  et	  traduit	  en	  indicateurs	  de	  performance.	  
	  
	  
i.   Ouverture	  
	  
La	  présence	  d’indicateurs	  de	  performance	  de	  la	  gestion	  d’un	  projet	  est	  très	  limitée.	  Le	  respect	  de	  la	  date	  définie	  
pour	  le	  début	  d’un	  projet	  est	  un	  point	  de	  référence	  mais	  ne	  démontre	  pas	  le	  succès	  ou	  l’échec	  de	  l’entreprise.	  	  
	  
L’étude	  d’un	  diagramme	  de	  Gant	  semble	  plus	  adaptée	  et	  peut	  donner	  plus	  d’information	  sur	  les	  étapes	  qui	  ont	  
pris	  plus	  de	  temps	  qu’attendu.	  
	  
	  
ii.   Suivi	  Opérationnel	  
	  
Le	   suivi	   Opérationnel	   nécessite	   plusieurs	   indicateurs	   de	   performance	   en	   temps	   réel	   pour	   être	   réellement	  
efficace.	  Pour	  pouvoir	  réaliser	  un	  suivi	  opérationnel,	  il	  existait	  déjà	  des	  rapports	  adaptés	  mais	  qui	  demeuraient	  
superficiels	  et	  peu	  détaillés.	  
	  
	  
1.   Suivi	  Opérationnel:	  Weekly	  Metrics	  Deck	  
	  
Il	  existe	  actuellement	  un	  fichier	  appelé	  le	  «	  Weekly	  Metrics	  Deck	  »	  et	  il	  montre	  les	  résultats	  de	  requêtes	  SQL	  qui	  
calculent	  la	  performance	  opérationnelle	  à	  niveau	  européen	  des	  trois	  types	  de	  solutions	  externes.	  Dans	  ce	  fichier	  
les	   quatre	   indicateurs	   mesurés	   qui	   nous	   intéressent	   sont	   les	   suivants:	   Missed	   ExSD,	   Concessions	   &	  
Remboursements,	  Fill	  Failure	  et	  Pick	  Shorts.	  
	  
•   Commandes	  expédiées	  en	  retard	  (Missed	  ExSD)	  
	  
Cet	  indicateur	  mesure	  le	  pourcentage	  de	  colis	  expédiés	  avec	  plus	  de	  30	  minutes	  de	  retard.	  Chaque	  client	  reçoit	  
une	  promesse	  de	  date	  de	  livraison	  quand	  il	  fait	  une	  commande.	  À	  partir	  de	  cette	  promesse,	  un	  système	  interne	  
d’Amazon	  trouve	  l’heure	  de	  la	  collecte	  qui,	  au	  moindre	  coût,	  correspond	  le	  mieux	  à	  la	  promesse	  de	  livraison.	  	  
	  
Cette	  heure	  de	  collecte	  choisie	  est	  accordée	  à	  la	  commande	  et	  transmise	  au	  site	  responsable	  du	  traitement	  de	  
la	  commande.	  Le	  site	  a	  la	  responsabilité	  d’expédier	  la	  commande	  à	  l’heure	  de	  collecte	  prévue.	  Afin	  de	  prévoir	  
des	  aléas	  une	  marge	  de	  30	  minutes	  est	  concédée.	  En	  conséquence,	  si	  la	  commande	  quitte	  l’entrepôt	  avec	  une	  
demi-­‐heure	  de	  retard	  ou	  si	  l’opérateur	  ne	  manifeste	  pas	  à	  temps	  le	  départ	  du	  colis,	  celle-­‐ci	  est	  comptabilisée	  
comme	  un	  «	  Miss	  ExSD	  »	  c’est-­‐à-­‐dire	  «	  Missed	  Expected	  Ship	  Date	  ».	  
	  
•   Concessions	  &	  Remboursements:	  Mauvais	  article,	  Missort	  et	  Article	  endommagé	  
	  
Après	  toute	  réclamation,	   le	  client	  peut	  décider	  entre	  un	  remboursement	   intégral	  de	   la	  commande	  ou	   la	  re-­‐
livraison	  du	  même	  article.	  Ces	  réclamations	  sont	  comptabilisées	  et	  attribués	  au	  département	  responsable.	  	  
	  
Quatre	   types	   de	   réclamations	   indiquent	   un	   problème	   opérationnel	   au	   sein	   du	   site:	  Wrong	   item,	  Missort	   et	  
Damaged	  item.	  
	  
Mauvais	  article	  (Wrong	  item)	  
	  
Cette	  concession	  signale	  que	  le	  client	  a	  reçu	  un	  mauvais	  article	  au	  lieu	  de	  celui	  commandé.	  Il	  est	  possible	  que	  le	  
client	  se	  soit	  trompé	  à	  l’heure	  de	  commander.	  Normalement	  cette	  erreur	  est	  directement	  attribuée	  à	  l’équipe	  
d’opérations	  sur	  site.	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Missort	  
	  
«	  Missort	  »	  se	  traduit	  en	  «	  erreur	  de	  tri	  ».	  Ceci	  veut	  dire	  que	  le	  client	  n’a	  pas	  reçu	  le	  colis	  alors	  qu’il	  a	  été	  manifesté	  
comme	   expédié.	   Il	   se	   peut	   que	   le	   transporteur	   ait	   perdu	   le	   colis	   dans	   ses	   centres	   de	   tri	   ou	   que	   l’étiquette	  
d’expédition	  se	  soit	  décollée	  empêchant	  sa	  traçabilité.	  L’autre	  possibilité	  est	  que	  l’erreur	  de	  tri	  se	  soit	  fait	  dans	  
le	  site	  même	  et	  que	  le	  colis	  en	  question	  a	  été	  prélevé	  par	  le	  mauvais	  transporteur.	  	  	  
	  
Article	  endommagé	  
	  
Les	  commentaires	  qui	  accompagnent	  ces	  concessions	  informent	  d’articles	  endommagés	  soit	  par	  le	  transporteur	  
ou	  soit	  par	  des	  erreurs	  de	  fabrication.	  Notre	  rôle	  sur	  site	  est	  d’ajouter	  une	  couche	  de	  protection	  additionnelle	  
sur	  les	  articles	  qui	  présentent	  une	  répétabilité	  d’endommagement	  par	  le	  transporteur.	  Ainsi,	  les	  opérations	  ne	  
sont	  pas	  la	  source	  de	  ce	  type	  de	  problèmes	  mais	  peuvent	  les	  éviter.	  
	  
	  
•   Fill	  Failure	  et	  Pick	  Short	  
	  
Un	  «	  Fill	  Failure	  »	  indique	  une	  annulation	  d’une	  commande	  avant	  d’être	  acceptée	  par	  le	  site.	  Cette	  annulation	  a	  
normalement	  comme	  origine	  une	  rupture	  de	  stock	  physique	  mais	  pas	  informatique	  de	  l’article	  commandé.	  Ces	  
décalages	  d’information	  sont	  à	  éviter	  en	  tout	  moment	  et	  indiquent	  une	  mauvaise	  gestion	  du	  site.	  
	  
Un	  «	  Pick	  Short	  »	  correspond	  aussi	  à	  l’annulation	  d’une	  commande.	  La	  différence	  est	  qu’elle	  était	  déjà	  acceptée	  
par	  le	  site.	  L’exemple	  type	  de	  cette	  situation	  est	  que	  la	  dernière	  unité	  d’un	  stock	  soit	  défectueuse	  ou	  se	  soit	  
endommagé	   lors	   du	   traitement.	   La	   commande	   doit	   forcément	   être	   annulée	   en	   absence	   d’unités	   pour	   la	  
remplacer.	  
	  
Ces	  trois	  derniers	  indicateurs	  sont	  calculés	  en	  DPMO	  (Défauts	  Par	  Million	  d’Opportunités).	  Dans	  les	  entrepôts	  
Amazon	  le	  seuil	  accepté	  est	  de	  4000	  DPMO	  qui	  est	  équivalent	  à	  un	  0,4%.	  
	  
Chaque	   indicateur	   doit	   être	   expliqué,	   justifié	  et	   des	  mesures	  doivent	   être	   prises	   pour	   éviter	   que	   cela	   ne	   se	  
reproduise.	  Les	  managers	  seront	  à	  leur	  tour	  questionnés	  sur	  ces	  indicateurs	  par	  les	  directeurs	  qui	  reporteront	  
cette	  information	  aux	  dirigeants	  de	  l’entreprise.	  De	  cette	  façon,	  même	  les	  hauts	  dirigeants	  savent	  exactement	  
ce	  qui	  s’est	  passé	  dans	  un	  site	  et	  le	  plan	  d’action	  qui	  a	  été	  pris.	  	  	  
	  
	  
2.   Suivi	  Opérationnel:	  Rapport	  des	  Indicateurs	  
	  
Chez	  Amazon	   il	  existe	  une	  culture	  très	  spéciale	  en	  ce	  qui	  concerne	   les	   flux	  d’information	  des	   livrables	  et	  des	  
rapports.	  Dès	  le	  tout	  début	  de	  son	  existence,	  Amazon	  exige	  des	  rapports	  écrits	  et	  extrêmement	  détaillés	  en	  
expliquant	  chaque	  problème	  rencontré	  et	  les	  actions	  mises	  en	  place	  pour	  le	  résoudre.	  	  
	  
Dans	  mon	  cas,	   je	  devais	   faire	  un	  rapport	  écrit	   sur	   les	  VendorFlex	  et	   les	  Dropship	   tous	   les	   lundis	  expliquant	  
pourquoi	  les	  quatre	  indicateurs	  n’étaient	  pas	  0	  et	  mes	  plans	  d’action	  pour	  atteindre	  cet	  objectif.	  Je	  transmettais	  
ce	  rapport	  à	  mon	  Manager	  pendant	  nos	  réunions	  des	  Lundis	  où	   il	  m’interrogeait	  exhaustivement	  sur	  chaque	  
point.	  Il	  faisait	  cela	  car	  il	  allait	  à	  son	  tour	  être	  interrogé	  par	  son	  Manager.	  
	  
Tous	   les	  Mardis,	  mon	  Manager	   informe	   au	   directeur	   de	   Solutions	   Externes	   Sud-­‐Europe	   son	   propre	   rapport	  
expliquant	   la	  performance	  des	  prestataires	  dont	   il	   fait	   le	   suivi	  opérationnel	  et	   il	   y	   ajoute	   toute	   l’information	  
importante	  de	  mon	  rapport.	  	  
	  
Ensuite,	  le	  Directeur	  d’External	  Fulfillment	  Sud-­‐Europe	  rédige	  un	  rapport	  après	  avoir	  fait	  la	  collecte	  de	  tous	  les	  
rapports	  des	  solutions	  externes	  de	  sa	  région	  et	  la	  transmet	  au	  Manageur	  de	  Solutions	  Externes	  Europe	  qui	  est	  
basé	  au	  Luxembourg	  lors	  d’une	  conférence	  téléphonique	  tous	  les	  Mercredis.	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Ce	  dernier	  les	  transmet	  à	  Seattle	  les	  Jeudis	  où	  la	  performance	  d’un	  de	  mes	  VendorFlex	  peut	  être	  questionnée	  
par	  les	  hauts	  dirigeants	  de	  l’entreprise	  si	  elle	  n’est	  pas	  au	  point.	  
	  
Le	  but	  de	  ces	  rapports	  est	  que	  les	  hauts	  dirigeants	  qui	  n’ont	  pas	  de	  contact	  direct	  avec	  les	  sites	  soient	  au	  courant	  
de	  tout	  ce	  qui	  se	  passe	  au	  colis	  près.	  L’Annexe	  VII	  en	  p.65	  illustre	  le	  flux	  des	  rapports	  avec	  un	  organigramme	  
simplifié.	  
	  
En	  période	  de	  Q4	  ces	  rapports	  se	  font	  quotidiennement	  au	  lieu	  d’hebdomadairement.	  Ainsi,	  chaque	  matin	  un	  
fichier	  «	  One	  Note	  »	  devait	  être	  complété	  en	  expliquant	  les	  performances	  du	  jour	  précédent.	  	  
	  
	  
3.   Suivi	  Opérationnel:	  Rapport	  des	  Performances	  
	  
Le	  rapport	  hebdomadaire	   livré	  à	  mon	  manager	  était	  assez	  restreint	  et	  ne	  donnait	  aucune	   information	  sur	   la	  
capacité	  de	  traitement	  ni	  de	  productivité	  des	  VendorFlex.	  Un	  de	  ces	  rapports	  est	  disponible	  dans	  l’Annexe	  VIII	  
p.	  66.	  
	  
J’ai	  instauré	  un	  rapport	  quotidien	  aux	  chefs	  d’équipes	  d’Amazon	  des	  deux	  sites	  indiquant	  le	  nombre	  d’articles	  
traités	  en	  entrée	  et	  en	  sortie.	  Ainsi,	  la	  productivité	  et	  son	  évolution	  au	  cours	  du	  temps	  était	  facilement	  traçable.	  
De	   plus,	   tout	   changement	   dans	   la	   procédure	   de	   travail	   ayant	   un	   impact	   sur	   la	   productivité	   pouvait	   être	  
facilement	  évalué	  et	  quantifié.	  
	  
	  
iii.   Fermeture	  
	  
Pour	  la	  fermeture,	  la	  quantité	  de	  stock	  non	  vendu	  à	  la	  fin	  de	  l’activité	  est	  un	  indicateur	  quantifiable	  demandé	  
par	  l’entreprise.	  Tout	  ce	  qui	  reste	  dans	  les	  sites	  doit	  être	  transporté	  aux	  entrepôts	  Amazon.	  Ce	  transport	  est	  
très	   coûteux	   donc	   à	   éviter	   si	   possible.	  Une	  bonne	   gestion	  des	   stocks	   permet	  d’en	  minimiser	   l’excès	   en	   fin	  
d’activité.	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III-­‐   Problématiques	  Techniques	  et	  Économiques	  
	  
	  
Les	  différentes	  problématiques	  auquel	  j’ai	  été	  confronté	  seront	  abordées	  à	  continuation.	  	  
	  
	  
a.   Ouverture	  
	  
L’objectif	  général	  de	  cette	  partie	  du	  stage	  visait	  la	  bonne	  mise	  en	  place	  du	  VendorFlex	  à	  la	  date	  prévue.	  	  
	  
	  
i.   Ouverture:	  Espace	  et	  capacité	  de	  stockage	  limitée	  
	  
Le	  fournisseur	  Smoby	  ne	  posait	  aucune	  limitation	  à	  notre	  occupation	  d’espace	  alors	  que	  le	  prestataire	  logistique	  
de	  SEB	  nous	  faisait	  payer	  par	  emplacement	  palette	  occupé.	  
	  
Problématique:	  Espace	  et	  capacité	  de	  stockage	  limitée	  
Il	   fallait	   donc	   déterminer	   l’espace	   nécessaire	   pour	   pouvoir	   stocker	   tous	   les	   articles	   sans	   avoir	   à	   louer	   plus	  
d’espace	  que	  nécessaire.	  C’est	  en	  analysant	  les	  prévisions	  données	  par	  l’équipe	  de	  Retail	  que	  j’ai	  pu	  estimer	  le	  
besoin	  de	  nombre	  d’emplacements	  palettes.	  	  
	  
Démarche:	  Espace	  et	  capacité	  de	  stockage	  limitée	  
Les	  prévisions	  données	  par	  l’équipe	  de	  Retail	  précisaient	  le	  nombre	  d’expéditions	  de	  chaque	  article	  présent	  dans	  
le	  VendorFlex	  par	  semaine.	  J’ai	  donc	  traduit	  ces	  données	  en	  mètres	  cubes	  pour	  en	  déduire	  le	  volume	  approximé	  
qui	  était	  expédié	  par	  semaine.	  En	  multipliant	   le	  nombre	  d’unités	  expédiées	  par	   les	  dimensions	  des	  boîtes	  en	  
carton	  utilisées	  pour	  les	  emballer	  nous	  trouvons	  le	  volume	  expédié	  par	  semaine	  en	  mètres	  cubes.	  
Figure	  12:	  Démarche	  suivie	  pour	  estimer	  emplacements	  palettes	  nécessaires	  
L’hypothèse	  émise	  est	  que	  nous	  voulions	  au	  moins	  deux	  semaines	  d’expéditions	  en	  stock.	  Ainsi,	  la	  somme	  des	  
volumes	  d’expéditions	  de	  ces	  deux	  semaines	  indiquait	  le	  nombre	  de	  mètres	  cubes	  à	  stocker.	  Le	  maximum	  trouvé	  
est	  divisé	  par	  le	  volume	  moyen	  qu’occupe	  une	  palette	  pour	  en	  obtenir	  la	  quantité	  nécessaire.	  	  
	  
Cette	  étude	  nous	  a	  permis	  en	  même	   temps	  de	  décider	   le	   stock	  de	   sécurité	   souhaité.	   J’ai	   calculé	   l’espace	  de	  
stockage	  nécessaire	  en	  palettes	  si	  nous	  prenions	  deux,	  trois	  ou	  quatre	  semaines	  d’expéditions	  comme	  stock	  de	  
sécurité.	  
	  
Résultats:	  Espace	  et	  capacité	  de	  stockage	  limitée	  
Voici	  le	  tableau	  récapitulatif	  que	  j’ai	  envoyé	  au	  responsable	  de	  Retail	  et	  à	  mon	  manager	  en	  informant	  de	  notre	  
besoin	  d’emplacements	  palettes	  pour	  notre	  semaine	  de	  maximum	  stockage.	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 2	  semaines	  stock	   3	  semaines	  stock	   4	  semaines	  stock	  
Volume	  peak	  week	  en	  m^3	   1384	   1697	   2010	  
N°	  palettes	  1,8m	  hauteur	   802	   983	   1164	  
Figure	  13:	  Table	  du	  besoin	  maximal	  d'emplacements	  palettes	  pour	  le	  VendorFlex	  SEB	  
La	  semaine	  nommée	  «	  peak	  week	  »	  dans	  ce	  tableau	  correspondent	  à	   la	  semaine	  avec	   le	  maximum	  de	  m3	  en	  
stock.	  	  
	  
La	  quantité	  d’emplacements	  palettes	  décidé	  finalement	  est	  de	  900	  EPR	  ou	  «	  Emplacement	  Palette	  Rack	  »	  pour	  
toute	  l’activité.	  Ainsi,	  le	  département	  de	  Retail	  devait	  organiser	  les	  livraisons	  pour	  ne	  pas	  dépasser	  cette	  limite	  
tout	  en	  évitant	  une	  rupture	  de	  stock	  des	  articles.	  
	  
	  
ii.   Ouverture:	  Plan	  de	  transports	  initial	  
	  
L’activation	  de	  nouveaux	  sites	  sollicite	  une	  organisation	  importante	  du	  côté	  transports.	  Dans	  ces	  équipes	  il	  existe	  
un	   Manager	   responsable	   de	   chaque	   transporteur.	   Pour	   les	   VendorFlex	   nous	   avons	   travaillé	   avec	   La	   Poste,	  
Chronopost,	  TNT,	  UPS,	  Kiala,	  Mondial	  Relay,	  Relais	  Colis,	  FedEx	  et	  Geodis.	  Chaque	  transporteur	  s’occupe	  d’un	  
type	   de	   livraison	   spécifique	   avec	   un	   prix	   différent.	   Par	   exemple,	   UPS	   s’occupe	   de	   tous	   les	   colis	   destinés	   à	  
l’étranger.	  	  
	  
Problématique:	  Plan	  de	  transports	  initial	  
Chaque	  Manager	  transports	  d’Amazon	  doit	  voir	  avec	  son	  transporteur	  le	  type	  de	  collectes	  possibles	  et	  les	  tarifs	  
en	   fonction	   des	   volumes	   prévus.	   Après	   la	   confirmation	   du	   transporteur	   une	   configuration	   informatique	   au	  
niveau	  interne	  doit	  se	  faire	  pour	  que	  le	  système	  puisse	  accorder	  une	  heure	  de	  collecte	  d’un	  VendorFlex	  à	  une	  
commande.	  	  
	  
Mon	  rôle	  ici	  était	  de	  fournir	  les	  informations	  nécessaires,	  suivre	  que	  cette	  configuration	  informatique	  et	  les	  
négociations	  avec	  les	  transporteurs	  se	  faisait	  dans	  les	  délais	  prévus	  et	  sans	  erreurs.	  
	  
Démarche:	  Plan	  de	  transports	  initial	  
Les	   prévisions	   de	   Retail	  montraient	   seulement	   les	   expéditions	   par	   article	   et	   par	   semaine.	   Pour	   résoudre	   ce	  
problème	   je	   me	   suis	   basé	   sur	   les	   données	   du	   VendorFlex	   Smoby	   de	   l’année	   dernière.	   Ces	   données	   réelles	  
indiquaient	  le	  nombre	  de	  colis	  prélevés	  par	  chaque	  transporteur	  par	  jour.	  En	  calculant	  le	  pourcentage	  de	  chacun	  
j’obtenais	  une	  répartition	  réaliste	  en	  pourcentage	  du	  volume	  traité	  par	  transporteur.	  Ensuite,	  en	  multipliant	  ce	  
pourcentage	  par	  les	  prévisions	  totales	  prévues	  ce	  Noël	  j’obtenais	  le	  nombre	  théorique	  de	  colis	  à	  collecter	  par	  
transporteur	  et	  jour.	  	  
	  
Figure	  14:	  Démarche	  suivie	  pour	  déduire	  le	  besoin	  de	  capacité	  des	  transporteurs	  et	  le	  plan	  de	  transports	  
Grâce	  à	  une	  table	  fournie	  par	  La	  Poste,	  indiquant	  les	  volumes	  prélevés	  au	  VendorFlex	  Smoby	  l’année	  dernière,	  
j’ai	  pu	  estimer	  les	  capacités	  de	  chaque	  type	  de	  véhicule	  disponible:	  van,	  véhicule	  léger	  et	  semi-­‐remorque.	  Avec	  
toutes	  ces	  données,	  il	  était	  facile	  de	  voir	  le	  nombre	  et	  le	  type	  de	  collectes	  à	  organiser	  par	  transporteur	  chaque	  
semaine.	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Résultats:	  Plan	  de	  transports	  initial	  
Le	  plan	  de	  transports	  initial	  était	  surdimensionné	  au	  démarrage	  mais	  nous	  a	  servi	  comme	  base	  pour	  l’optimiser	  
et	  l’adapter	  à	  nos	  besoins.	  	  
	  
	  
iii.   Ouverture:	  Matériel	  nécessaire	  
	  
Nous	  pouvons	  distinguer	  trois	  types	  de	  matériels	  indispensables:	  fournitures,	  matériel	  informatique	  et	  matériel	  
d’expédition	  ou	  «	  shipping	  supplies	  ».	  	  
	  
	  
1.   Shipping	  Supplies	  
	  
Les	  «	  shipping	  supplies	  »	  englobent	  tout	  le	  matériel	  consommable	  utilisé	  pour	  expédier	  une	  commande:	  boîtes	  
de	  carton,	  scotch,	  papier	  cadeau,	  etc.….	  	  
	  
Problématique:	  Besoin	  du	  Matériel	  d’expédition	  
L’objectif	  étant	  de	  ne	  pas	  occuper	  de	   l’espace	  dans	   l’entrepôt	   inutilement	   il	   fallait	  organiser	  et	  optimiser	   les	  
livraisons	  de	  camions	  de	  shipping	  supplies.	  	  
	  
Démarche:	  Besoin	  du	  Matériel	  d’expédition	  
L’hypothèse	   émise	   pour	   pouvoir	   calculer	   notre	   besoin	   de	   cartons	   était	   que	   toute	   unité	   reçue	   devait	   être	  
emballée.	  Ainsi,	  je	  me	  suis	  basé	  sur	  les	  prévisions	  de	  Retail	  pour	  établir	  un	  plan	  d’approvisionnement	  optimisé	  
pour	   toute	   l’activité	   des	   VendorFlex.	   Sachant	   combien	   d’unités	   de	   chaque	   article	   nous	   allons	   recevoir	   par	  
semaine	  et	  le	  type	  de	  boîte	  de	  carton	  de	  chaque	  article	  je	  pouvais	  en	  déduire	  le	  besoin	  en	  boîtes	  de	  carton	  total.	  	  
	  
Le	  nombre	  d’unités	  de	  cartons	  par	  palette	  est	  une	  donnée	  connue	  ce	  qui	  nous	  permet	  de	  trouver	  le	  nombre	  de	  
palettes	  nécessaires	   pour	   toute	   l’activité	  par	   semaine.	   Sachant	  que	   chaque	  camion	  peut	  prendre	   jusqu’à	  33	  
palettes	   et	   connaissant	   la	   vitesse	   à	   laquelle	   les	   stocks	   se	   vident	   on	   peut	   prévoir	   les	   dates	   des	  
réapprovisionnements	  et	  son	  contenu.	   Il	  est	   important	  de	  prendre	  une	  marge	  d’au	  moins	  une	  semaine	  pour	  
éviter	  les	  ruptures	  de	  stock	  de	  cartons.	  
	  
Résultats:	  Besoin	  du	  Matériel	  d’expédition	  
Le	   plan	   initial	   d’approvisionnement	   était	   élaboré	   en	   fonction	   des	   prévisions	   initiales.	   Comme	   ces	   prévisions	  
s’éloignaient	  de	  la	  réalité	  nous	  nous	  l’avons	  adaptés	  au	  fur	  et	  à	  mesure.	  	  
	  
	  
2.   Fournitures	  et	  équipement	  informatique	  
	  
Les	   fournitures	  et	   le	  matériel	   informatique	  sont	  tout	   le	  matériel	   fixe	  non	  consommable	   (tables,	  convoyeurs,	  
dévidoirs,	  imprimantes,	  etc…).	  	  
	  
Problématique:	  Besoin	  de	  fournitures	  et	  d’équipement	  informatique	  
Ce	  matériel	  représente	  le	  coût	  d’investissement	  initial	  de	  chaque	  VendorFlex	  et	  une	  de	  mes	  missions	  était	  donc	  
de	  le	  minimiser.	  	  
	  
Démarche:	  Besoin	  de	  fournitures	  et	  d’équipement	  informatique	  
Afin	   de	   connaître	   nos	   besoins	   j’ai	   dans	   un	   premier	   temps	   eu	   des	   entretiens	   avec	   le	   Chef	   d’équipe	   Amazon	  
responsable	  du	  site	  VendorFlex	  qui	  avait	  dû	  être	  fermé	  en	  mars	  2015.	  A	  partir	  de	  ces	  échanges	  j’ai	  pu	  élaborer	  
une	  liste	  indiquant	  tout	  le	  matériel	  dont	  nous	  avions	  besoin	  pour	  le	  démarrage	  de	  l’activité.	  
	  
Dans	  un	  deuxième	  temps,	  j’ai	  contacté	  les	  fournisseurs	  Smoby	  et	  SEB	  pour	  savoir	  s’ils	  disposaient	  de	  tables	  ou	  
de	  convoyeurs	  qu’ils	  n’utilisaient	  pas	  et	  s’ils	  pouvaient	  nous	  en	  prêter.	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Dans	  une	  troisième	  partie,	   j’ai	   finalement	  contacté	  tous	   les	  entrepôts	  d’Amazon	  en	  France	  et	  puis	  en	  Europe	  
pour	  demander	  s’ils	  avaient	  à	  leur	  disposition	  du	  matériel	  informatique	  à	  nous	  prêter	  pour	  l’activité	  VendorFlex.	  	  
	  
Résultats:	  Besoin	  de	  fournitures	  et	  d’équipement	  informatique	  
Le	  VendorFlex	  Smoby	  avait	  déjà	  tout	  le	  matériel	  à	  disposition	  puisqu’il	  avait	  été	  actif	  l’année	  précédente	  et	  tout	  
ce	  matériel	  était	  gardé	  dans	  l’entrepôt	  d’Amazon	  le	  plus	  près.	  Ainsi	  pour	  ce	  VendorFlex	  je	  devais	  m’assurer	  que	  
rien	  ne	  manquait	  à	  la	  date	  d’ouverture	  et	  organiser	  le	  transport	  d’un	  site	  à	  l’autre.	  
	  
Pour	   le	   VendorFlex	   SEB,	   j’ai	   réussi	   à	   avoir	   tout	   le	   matériel	   nécessaire	   gratuitement.	   Les	   tables	   et	   autres	  
fournitures	  ont	  été	  fournies	  par	  l’entrepôt	  Amazon	  le	  plus	  proche.	  Deux	  imprimantes	  nous	  ont	  été	  prêtées:	  une	  
imprimante	  est	  venue	  d’un	  entrepôt	  d’Amazon	  à	  Montélimar	  et	   l’autre	  d’un	  en	  Pologne.	  Il	  existe	  des	   liaisons	  
navettes	   régulières	   entre	   chaque	   entrepôt	   d’Amazon	   en	   Europe.	   	   Elles	   nous	   ont	   permis	   de	   recevoir	   tout	   ce	  
matériel	  gratuitement	  et	  à	  temps	  pour	  le	  regrouper	  avec	  le	  reste	  du	  matériel	  dans	  l’entrepôt	  le	  plus	  proche	  au	  
site	  VendorFlex.	  	  
	  
De	  plus,	  les	  fournisseurs	  nous	  ont	  aidés	  en	  apportant	  des	  tables	  additionnelles	  et	  même	  des	  convoyeurs	  pour	  
faciliter	  le	  traitement	  de	  commandes.	  
	  
Le	  bilan	   est	   donc	   très	   positif:	   le	   coût	   d’investissement	   initial	   s’est	   réduit	   au	   transport	   de	   tout	   ce	  matériel	  
regroupé	  dans	  un	  entrepôt	  Amazon	  aux	  sites	  VendorFlex	  (1	  camion	  par	  site).	  	  
	  
	  
iv.   Ouverture:	  Éviter	  redondance	  de	  stock	  
	  
Un	  des	  problèmes	  importants	  liés	  aux	  VendorFlex	  était	  la	  redondance	  de	  stock	  dans	  les	  entrepôts	  Amazon.	  Dans	  
le	   passé,	   à	   cause	   d’une	   absence	   de	   toute	   anticipation,	   les	   articles	   reçus	   au	   début	   de	   l’activité	   étaient	   aussi	  
présents	  dans	  les	  entrepôts	  d’Amazon.	  	  
	  
En	  conséquence	  les	  commandes	  de	  ces	  articles	  n’étaient	  plus	  attribuées	  aux	  VendorFlex	  et	  rendaient	  donc	  sa	  
présence	  inutile	  jusqu’à	  la	  rupture	  de	  stock	  des	  entrepôts	  Amazon	  pour	  ces	  produits.	  Les	  responsables	  de	  Retail	  
devaient	  donc	  s’assurer	  de	  la	  liquidation	  à	  temps	  du	  stock	  dans	  les	  entrepôts	  d’Amazon.	  
	  
Problématique:	  Éviter	  redondance	  du	  stock	  
Nous	  rappelons	  que	   l’objectif	  des	  VendorFlex	  est	  de	  vider	   l’espace	  dans	   les	  entrepôts	  d’Amazon.	  Ainsi	  cette	  
étape	  est	  cruciale	  au	  succès	  de	   la	  mission.	  Mon	  devoir	  était	  de	  communiquer	   l’importance	  de	  cette	   idée	  aux	  
responsables	  de	  Retail	  et	  m’assurer	  qu’ils	  s’en	  chargeaient	  à	  temps.	  	  	  
	  
Démarche:	  Éviter	  redondance	  du	  stock	  
Pour	  prévoir	  cette	  redondance,	  j’ai	  organisé	  des	  réunions	  avec	  les	  responsables	  de	  Retail	  de	  chaque	  fournisseur	  
en	  leur	  expliquant	  l’importance	  de	  cette	  étape.	  J’ai	  envoyé	  à	  plusieurs	  reprises	  des	  mails	  de	  rappel	  et	  les	  dates	  
limites	  pour	  le	  faire.	  	  
	  
Les	  entrepôts	  d’Amazon	  ont	  normalement	  un	  stock	  constant	  correspondant	  à	  un	  mois	  d’expéditions	  pour	  éviter	  
toute	  rupture.	  Le	  réapprovisionnement	  est	  automatique	  et	  il	  faut	  en	  conséquence	  l’arrêter	  manuellement	  ou	  le	  
limiter	  entre	  un	  mois	  et	  deux	  semaines	  avant	  l’ouverture	  du	  VendorFlex.	  
	  
Résultats:	  Éviter	  redondance	  du	  stock	  
Avant	  mon	  arrivée	  il	  n’existait	  quasiment	  pas	  de	  contact	  entre	  les	  équipes	  de	  Retail	  et	  ceux	  d’Opérations.	  Chaque	  
équipe	  faisait	  son	  travail	  ce	  qui	  générait	  des	  problèmes	  comme	  la	  redondance	  de	  stock	  mentionné	  ici.	  	  
	  
L’absence	  de	  cette	  habitude	  de	  communication	  et	  l’automatisation	  non	  supervisée	  des	  réapprovisionnements	  
des	  entrepôts	  d’Amazon	  nous	  a	  obligé	  de	  décaler	  l’ouverture	  du	  VendorFlex	  Smoby	  d’un	  mois	  (semaine	  42	  au	  
lieu	  de	  semaine	  38)	  et	  du	  VendorFlex	  SEB	  d’une	  semaine	  (semaine	  41	  au	  lieu	  de	  40).	  
	  
Ce	  décalage	  a	  permis	  le	  vidage	  des	  entrepôts	  Amazon	  sans	  problèmes	  ni	  complications.	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v.   Ouverture:	  Établir	  le	  processus	  de	  traitement	  de	  commandes	  
	  
Il	  était	  nécessaire	  de	  formaliser	  chaque	  étape	  et	  les	  différents	  rôles	  que	  pouvait	  avoir	  un	  opérateur.	  
	  
Problématique:	  Méthode	  de	  traitement	  des	  commandes	  
Au	  début	  de	  mon	  stage	  seulement	  une	  ouverture	  de	  VendorFlex	  s’était	   réalisée	  en	  France	  et	   il	  avait	  dû	  être	  
fermé	  prématurément	  à	  cause	  de	  son	  élevé	  coût	  de	  maintien.	  En	  conséquence	  il	  existait	  déjà	  un	  processus	  type	  
à	  suivre	  pour	  les	  opérateurs	  et	  une	  démarche	  établie.	  Cette	  démarche	  n’était	  pas	  formalisée	  ni	  optimisée.	  Mon	  
travail	   ici	   était	   d’établir	   une	   standardisation	   du	   fonctionnement	   interne	   des	   sites	   pour	   guider	   les	   chefs	  
d’équipes	  pendant	  le	  fonctionnement	  du	  site.	  	  
	  
Démarche:	  Méthode	  de	  traitement	  des	  commandes	  
Grâce	  à	  des	  entretiens	  avec	  l’ancien	  Chef	  d’équipe	  du	  VendorFlex	  prématurément	  fermé,	  j’ai	  pu	  identifier	  trois	  
rôles	  possibles	  pour	  les	  opérateurs:	  paqueur,	  cariste,	  trieur	  et	  Chef	  d’équipe.	  Je	  me	  suis	  basé	  sur	  la	  méthode	  de	  
travail	  utilisée	  dans	  ce	  VendorFlex	  mais	  aussi	  dans	  les	  entrepôts	  Amazon	  pour	  définir	  chaque	  rôle.	  
	  
Paqueur:	  Le	  paqueur	  est	  responsable	  de	  l’emballage	  des	  articles	  réceptionnés.	  
	  
Cariste:	   le	   cariste	   est	   la	   personne	   chargée	  de	   conduire	   un	   chariot	   élévateur	   dans	   l’entrepôt	   pour	   stocker	   et	  
déstocker	  des	  palettes.	   Sa	  mission	   consiste	  à	   stocker	   les	  palettes	  d’articles	  emballés	  dans	   les	  emplacements	  
correspondants	  et	  d’alimenter	  les	  trieurs	  avec	  les	  palettes	  d’articles	  à	  expédier.	  	  
	  
Une	  liste	  d’expéditions	  fournie	  par	  le	  chef	  d’équipe	  Amazon	  permet	  au	  cariste	  de	  savoir	  quels	  articles	  prélever	  
et	  où	  les	  trouver	  dans	  le	  site.	  	  
	  
Trieur:	   le	   trieur	  est	  alimenté	  de	  palettes	  par	   le	  cariste.	  Ces	  palettes	  contiennent	   les	  articles	  qui	  doivent	  être	  
expédiés.	  Il	  doit	  coller	  et	  trier	  chaque	  étiquette	  d’expédition	  à	  chaque	  colis	  correspondant.	  	  
	  
Après	  avoir	  collé	  l’étiquette,	  il	  doit	  faire	  le	  tri	  par	  transporteur	  et	  déposer	  l’article	  dans	  les	  palettes	  dédiées	  à	  
chaque	  transporteur.	  
	  
Chef	   d’équipe:	   seul	   employé	   d’Amazon	   sur	   site,	   le	   Chef	   d’équipe	   doit	   veiller	   au	   bon	   fonctionnement	   du	  
VendorFlex.	   Il	   s’occupe	   d’accepter	   les	   commandes	   et	   de	   les	   regrouper	   dans	   des	   listes	   d’expéditions	   pour	   le	  
cariste	  en	  lui	  indiquant	  quels	  articles	  prélever	  et	  leur	  emplacement.	  	  
	  
Le	  chef	  d’équipe	  s’occupe	  aussi	  de	  la	  formation	  des	  nouveaux	  intérimaires,	  du	  chargement	  des	  camions	  et	  de	  
l’acceptation	  des	  livraisons.	  En	  parallèle,	  j’ai	  inclus	  dans	  ses	  missions	  le	  remplissage	  d’un	  rapport	  de	  production	  
avec	   les	   données	   quotidiennes	   pour	   que	   je	   puisse	   les	   analyser	   et	   prendre	   des	   décisions	   si	   nécessaires	   pour	  
améliorer	  la	  performance	  du	  site.	  	  
	  
Résultats:	  Méthode	  de	  traitement	  des	  commandes	  
Voici	  une	  figure	  montrant	  le	  fonctionnement	  du	  traitement	  des	  commandes	  dans	  notre	  VendorFlex.	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Figure	  15:	  Flux	  du	  traitement	  de	  commandes	  
L’Annexe	  IX	  p.67	  est	  plan	  simplifié	  d’un	  site	  et	  illustre	  le	  flux	  des	  articles	  et	  les	  rôles	  des	  paqueurs,	  caristes	  et	  
trieurs.	  	  
	  
En	  même	  temps,	  je	  m’occupais	  d’optimiser	  les	  flux	  et	  minimiser	  le	  trajet	  à	  réaliser	  pour	  chaque	  opérateur.	  J’ai	  
éliminé	  les	  allers	  retours	  dans	  chaque	  flux	  ce	  qui	  aboutit	  sur	  le	  modèle	  en	  Annexe	  IX.	  	  
	  
	  
vi.   Ouverture:	  Gestion	  efficace	  de	  l’espace	  disponible	  
	  
Problématique:	  Gestion	  de	  l’espace	  disponible	  
Pour	  optimiser	  le	  flux	  des	  caristes,	  j’ai	  décidé	  de	  placer	  les	  articles	  les	  plus	  expédiés	  le	  plus	  proche	  possible	  de	  
la	   zone	   de	   triage	   et	   expédition.	   Ainsi	   une	   bonne	   répartition	   des	   emplacements	   palettes	   permettait	   une	  
optimisation	  importante	  du	  flux	  des	  caristes.	  
	  
Démarche:	  Gestion	  de	  l’espace	  disponible	  
Grâce	  aux	  prévisions	  de	  Retail,	  j’ai	  élaboré	  une	  priorisation	  des	  articles	  en	  fonction	  des	  volumes	  d’expédition.	  
J’ai	  classifié	  les	  articles	  en	  quatre	  groupes:	  A,	  B,	  C	  et	  D.	  Les	  articles	  du	  groupe	  A	  étaient	  les	  plus	  volatiles	  et	  ceux	  
pour	  lesquels	  nous	  avions	  le	  plus	  de	  stocks	  c’est	  pourquoi	  ils	  se	  situaient	  à	  côté	  de	  la	  zone	  d’emballage	  et	  avaient	  
16	  emplacements	  palettes	  dédiés	  chacun.	  Les	  articles	  du	  groupe	  B,	  C	  et	  D	  se	  situaient	  plus	  loin	  de	  cette	  zone	  et	  
avaient	  12,	  8	  et	  4	  emplacements	  dédiés	  respectivement.	  
	  
Résultats:	  Gestion	  de	  l’espace	  disponible	  
La	  répartition	  choisie	  est	  observable	  dans	  l’Annexe	  X	  p.	  67.	  Je	  rappelle	  que	  cette	  répartition	  était	  basée	  sur	  des	  
prévisions	  et	  que	  la	  fiabilité	  de	  celles-­‐ci	  n’était	  pas	  assurée.	  En	  effet,	  il	  a	  fallu	  changer	  la	  configuration	  initiale	  afin	  
d’optimiser	  l’occupation	  de	  l’espace.	  
	  
	  
vii.   Ouverture:	  Gestion	  de	  l’ouverture	  
	  
Comme	  responsable	  du	  projet	  VendorFlex	  ma	  mission	  était	  de	  gérer	  l’ouverture	  de	  façon	  claire	  et	  concise	  pour	  
tous	  les	  participants.	  
	  
La	   date	   d’ouverture	   était	   déjà	   choisie	   lors	   de	   mon	   arrivé	   dans	   l’entreprise.	   Je	   devais	   donc	   identifier	   les	  
différentes	  étapes	  à	  réaliser	  et	  déterminer	  leurs	  durées	  afin	  de	  m’organiser.	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Figure	  16:	  Schéma	  des	  étapes	  importantes	  monitorées	  et	  réalisées	  (noircies)	  pour	  la	  mise	  en	  place	  d'un	  VendorFlex	  
J’ai	  supervisé	  chaque	  étape	  du	  schéma	  ci-­‐dessus	  et	  j’ai	  réalisé	  les	  tâches	  écrites	  en	  gras.	  La	  seule	  étape	  qui	  ne	  
s’est	   pas	   complétée	   dans	   les	   délais	   prévus	   est	   celle	   de	   «	   Configuration	   éviter	   redondance	   de	   stock	   ».	   Les	  
responsables	  de	  Retail	  n’ont	  pas	  agi	  à	   temps	  ce	  qui	  a	  décalé	   l’ouverture	  des	  VendorFlex	  entre	  une	  et	  quatre	  
semaines.	  Ce	  contretemps	  a	  été	  expliqué	  en	  détail	  dans	  la	  partie	  (iv)	  Éviter	  redondance	  de	  stock	  à	  la	  p.	  25	  et	  n’a	  
en	  aucun	  cas	  nui	  à	  la	  réussite	  de	  l’ouverture.	  Un	  diagramme	  de	  Gantt	  simplifié	  est	  disponible	  en	  Annexe	  VI	  p.	  64.	  
	  
Dans	  un	  aspect	  plus	  global,	  la	  mise	  en	  fonctionnement	  des	  VendorFlex	  a	  été	  un	  succès	  pour	  tous	  ces	  aspects.	  	  
	  
Même	  si	  elle	  ne	  s’est	  pas	  réalisée	  à	  la	  date	  prévue	  initialement.	  Les	  entrepôts	  Amazon	  se	  sont	  vidés	  à	  temps	  pour	  
stocker	  à	  son	  tour	  d’autres	  articles	  et	  aucun	  problème	  opérationnel	  est	  survenu	  pendant	  les	  premiers	  jours	  de	  
fonctionnement	  des	  sites.	  
	  
	  
	   	  
	  	  
30	  
b.   Suivi	  Opérationnel	  
	  
Le	  suivi	  opérationnel	  permet	  de	  contrôler	  et	  assurer	  le	  fonctionnement	  quotidien	  d’un	  site.	  Je	  me	  suis	  servi	  de	  
différents	  indicateurs	  et	  j’en	  ai	  créé	  des	  nouveaux	  qui	  m’ont	  permis	  d’évaluer	  la	  capacité	  et	  les	  performances	  
des	   deux	   sites	   VendorFlex.	   Ces	   contrôles	   et	   les	   analyses	   postérieures	   m’ont	   permis	   de	   prendre	   de	   bonnes	  
décisions	  face	  aux	  différents	  problèmes	  rencontrés	  et	  pour	  optimiser	  chaque	  aspect	  possible.	  
	  
i.   Suivi	  Opérationnel:	  Suivi	  et	  Optimisation	  de	  l’Excellence	  Opérationnelle	  
	  
Dans	  la	  partie	  expliquant	  les	  différents	  livrables	  nous	  avons	  vu	  des	  indicateurs	  montrant	  la	  qualité	  opérationnelle.	  
L’objectif	  était	  donc	  d’optimiser	  nos	  performances	  en	  assurant	  que	  les	  indicateurs	  conservaient	  leurs	  niveaux	  
d’excellence.	  
	  
Nous	  analyserons	  par	  la	  suite	  les	  quatre	  indicateurs	  déjà	  présents	  dans	  l’entreprise	  et	  leurs	  problématiques.	  	  
	  
1.   Commandes	  expédiées	  en	  retard	  ou	  «	  Miss	  ExSD	  »	  
	  
Les	  Miss	  ExSD	  correspondent	  au	  pourcentage	  de	  toutes	  les	  commandes	  expédiées	  avec	  plus	  de	  30	  minutes	  de	  
retard.	  L’objectif	  d’Amazon	  est	  de	  maintenir	  ce	  pourcentage	  inférieur	  à	  3%.	  
	  
Problématique:	  Commandes	  expédiées	  en	  retard	  
Il	  existe	  trois	  raisons	  pour	  lesquelles	  une	  commande	  est	  expédiée	  en	  retard	  d’un	  site	  VendorFlex.	  Nous	  allons	  
maintenant	  expliquer	  ces	  trois	  raisons	  et	  les	  actions	  mises	  en	  place	  pour	  les	  éviter.	  
	  
•   Retard	  du	  transporteur	  
	  
Le	  chauffeur	  est	  attendu	  à	  quai	  30	  minutes	  avant	  l’heure	  de	  départ	  prévue.	  Chaque	  transporteur	  fixe	  ces	  horaires	  
de	  collectes	  en	  fonction	  de	  ses	  ressources	  et	  ce	  avant	  le	  démarrage	  de	  l’activité.	  En	  conséquence	  un	  retard	  des	  
transporteurs	  n’est	  pas	  acceptable	  car	  ils	  ont	  eux-­‐mêmes	  décidé	  l’heure	  de	  collecte.	  	  
	  
Un	  simple	  embouteillage	  ou	  un	  retard	  du	  transporteur	  issu	  de	  la	  collecte	  antérieure	  peut	  impacter	  fortement	  les	  
Miss	  ExSD.	  	  
	  
Démarche:	  Retard	  du	  transporteur	  
La	  démarche	  que	   j’ai	  utilisée	  pour	  affronter	  ce	  problème	  était	  de	  nature	  réactive.	  Si	  un	  chauffeur	  n’était	  pas	  
encore	   présent	   sur	   site	   à	   l’heure	   de	   départ	   prévue	   les	   chefs	   d’équipes	   m’en	   informaient	   et	   je	   contactais	  
directement	  le	  transporteur	  par	  téléphone.	  Celui-­‐ci	  voyait	  à	  son	  tour	  avec	  son	  chauffeur	  quel	  était	  le	  problème,	  
quel	  était	  l’origine	  du	  retard	  et	  quel	  était	  l’heure	  d’arrivée	  prévu.	  
	  
En	  parallèle,	   j’envoyais	  un	  mail	   au	   transporteur	  pour	   chaque	  chauffeur	  en	   retard	   rappelant	   l’heure	  d’arrivée	  
convenue	  au	  préalable.	  J’en	  profitais	  pour	  analyser	  la	  source	  du	  retard	  et	  agir	  en	  conséquence	  pour	  éviter	  sa	  
répétabilité.	  
	  
•   Manifestation	  ou	  Signalement	  tardif	  
	  
Une	  des	  missions	  du	  Chef	  d’équipe	  d’Amazon	  sur	  site	  est	  de	  manifester	  les	  commandes	  expédiées.	  Il	  doit	  le	  faire	  
au	  départ	  du	  camion	  en	  signalant	  le	  nombre	  de	  colis	  et	  les	  commandes	  traitées.	  	  
	  
De	  nombreuses	  distractions	  peuvent	  pousser	  le	  Chef	  d’Équipe	  à	  oublier	  de	  manifester	  les	  commandes	  expédiées	  
dans	  le	  système	  alors	  qu’elles	  ont	  quittés	  la	  plateforme.	  	  
	  
Démarche:	  Manifestation	  tardive	  
Après	  avoir	  rencontré	  ce	  problème,	  nous	  avons	  décidé	  de	  mettre	  en	  place	  une	  série	  d’alarmes	  15	  minutes	  après	  
chaque	  départ	  prévu	  pour	  rappeler	  au	  Chef	  d’équipe	  d’enregistrer	  les	  commandes	  dans	  le	  système.	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Résultats:	  Commandes	  expédiées	  en	  retard	  
	  
Figure	  17:	  Pourcentage	  des	  commandes	  considérées	  "expédiées	  en	  retard"	  vs	  impact	  pour	  le	  client	  (CX	  impact)	  
Un	  retard	  peut	  impacter	  fortement	  cet	  indicateur	  sans	  affecter	  le	  client.	  C’est	  le	  cas	  pour	  les	  pics	  indiquant	  un	  
«	   Retard	   transporteur	   ».	   Les	   transporteurs	   avec	   lesquels	   nous	   avons	   travaillé	   traitent	   normalement	   les	   colis	  
prélevés	  le	  lendemain	  de	  la	  collecte.	  Un	  retard	  dans	  la	  journée	  n’impacte	  donc	  pas	  le	  client.	  	  
	  
Ainsi,	  nous	  observons	  qu’aucun	  client	  n’a	  réellement	  été	   impacté	  par	   l’expédition	  ou	  manifestation	  tardive	  
d’un	  colis	  pendant	  toute	  l’activité	  des	  VendorFlex.	  	  
	  
	  
2.   Concessions	  et	  remboursements	  
	  
Les	  différents	  types	  de	  concessions	  ont	  été	  expliqués	  en	  détail	  dans	  la	  page	  20	  et	  21	  de	  ce	  rapport	  et	  nous	  allons	  
les	  étudier	  séparément:	  
	  
•   Mauvais	  article:	  Erreur	  d’emballage,	  Erreur	  de	  prélèvement	  ou	  Erreur	  de	  triage	  
	  
Comme	  l’indique	  son	  nom,	  le	  client	  a	  reçu	  un	  article	  qui	  ne	  correspond	  pas	  à	  sa	  commande.	  Plusieurs	  possibilités	  
peuvent	  être	  la	  source	  de	  ce	  problème.	  
	  
Erreur	  d’emballage	  
Problématique:	  Erreur	  d’emballage	  
Quand	  une	  palette	  nous	  est	  livrée	  dans	  la	  zone	  VendorFlex	  par	  le	  fournisseur,	  nous	  l’emballons	  directement	  pour	  
ensuite	  la	  stocker.	  Pendant	  son	  emballage,	  le	  paqueur	  colle	  une	  étiquette	  avec	  le	  code	  de	  l’article	  sur	  l’emballage	  
pour	  l’identifier.	  Il	  est	  possible	  que	  le	  paqueur	  colle	  une	  étiquette	  identifiant	  qui	  ne	  corresponde	  pas	  à	  l’article	  
emballé.	  	  
	  
Démarche:	  Erreur	  d’emballage	  
Cette	   erreur	   est	   très	   dangereuse	   car	   elle	   n’est	   pas	   identifiable	   si	   commise.	   Pour	   prévenir	   cette	   erreur	   de	  
labélisation,	  le	  nombre	  exact	  d’étiquettes	  identifiants	  est	  imprimé.	  Ce	  nombre	  correspond	  à	  celui	  d’articles	  reçus	  
à	  emballer.	  	  
	  
Le	  chef	  d’équipe	  doit	  s’assurer	  personnellement	  de	  l’impression	  d’étiquettes	  et	  que	  le	  numéro	  identifiant	  soit	  
correct.	  
	  
Erreur	  de	  prélèvement	  
Problématique:	  Erreur	  de	  prélèvement	  
Le	  cariste	  est	  responsable	  du	  prélèvement	  des	  palettes	  d’articles	  emballés	  stockés	  dans	  la	  zone	  d’expédition.	  La	  
liste	  d’expéditions	  fournie	  par	  le	  Chef	  d’équipe	  d’Amazon	  lui	  indique	  dans	  quel	  emplacement	  est	  gardé	  l’article.	  
Si	  le	  cariste	  se	  trompe	  et	  prélève	  une	  palette	  dans	  un	  emplacement	  incorrect,	  ceux-­‐ci	  seront	  expédiés	  à	  la	  place	  
des	  articles	  commandés.	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Démarche:	  Erreur	  de	  prélèvement	  
Le	  trieur	  doit	  s’assurer	  que	   les	  articles	  donnés	  par	   le	  cariste	  correspondent	  aux	   informations	   indiqués	  sur	   les	  
étiquettes	  d’expéditions.	  Si	  cette	  vérification	  n’est	  pas	  faite	  correctement	  les	  mauvais	  articles	  sont	  expédiés.	  	  
	  
Finalement,	  pour	  diminuer	  le	  nombre	  d’erreurs,	  le	  cariste	  était	  obligé	  de	  coller	  sur	  la	  liste	  des	  commandes	  une	  
des	  références	  de	  l’article	  prélevé.	  Il	  est	  donc	  facile	  de	  comparer	  les	  deux	  références:	  celle	  présente	  initialement	  
sur	  la	  liste	  avec	  celle	  apposée	  précédemment.	  
	  
Voici	  deux	  exemples	  types	  de	  liste	  donnée	  au	  trieur:	  
	  
	  
Figure	  18:	  Liste	  de	  commandes	  avec	  Étiquette	  identifiant	  d'article	  prélevé	  par	  le	  cariste	  collée	  
Dans	  la	  première	  liste,	  nous	  observons	  que	  l’étiquette	  colée	  par	  le	  cariste	  correspond	  bien	  au	  numéro	  identifiant	  
indiqué	  dans	  la	  liste.	  Le	  trieur	  signe	  pour	  valider	  la	  concordance	  des	  références.	  
	  
	  
Figure	  19:	  Liste	  d'expédition	  avec	  mauvaise	  Étiquette	  identifiant	  collée	  
Dans	  cette	  deuxième	  image	  nous	  trouvons	  un	  cas	  où	  l’étiquette	  ne	  correspond	  pas	  au	  code	  identifiant	  de	  la	  liste.	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Dans	  cet	  exemple,	  si	  l’erreur	  n’est	  pas	  relevée	  à	  temps	  les	  8	  unités	  incorrectes	  seront	  expédiées	  provoquant	  8	  
clients	  insatisfaits.	  Cette	  liste	  est	  rendue	  au	  Chef	  d’équipe	  Amazon	  par	  le	  trieur	  qui	  vérifie	  une	  dernière	  fois	  avant	  
d’effectuer	  toute	  expédition.	  	  
	  
Erreur	  de	  triage	  	  
Problématique:	  Erreur	  d’emballage	  
Le	  cariste	  donne	  au	  trieur	  une	  palette	  et	  la	  même	  liste	  d’expéditions	  indiquant	  le	  nombre	  et	  le	  code	  des	  articles	  
à	  expédier.	  Le	  trieur	  doit	  coller	  les	  étiquettes	  d’expédition	  ou	  «	  shipping	  labels	  »	  sur	  chaque	  colis.	  Chacune	  de	  
ces	  étiquettes	  contient	  un	  code	  barre	  unique	  qui	  contient	  toute	  l’information	  nécessaire	  pour	  le	  transporteur.	  	  
	  
Démarche:	  Erreur	  de	  triage	  
Le	  trieur	  doit	  vérifier	  que	  le	  cariste	  lui	  a	  apporté	  les	  bons	  articles	  et	  le	  bon	  nombre	  d’unités.	  Sa	  mission	  principale	  
est	  de	  coller	  chaque	  étiquette	  au	  colis	  correspondant.	  Si	  le	  trieur	  se	  trompe	  et	  inverse	  deux	  étiquettes	  chaque	  
client	  recevra	  l’article	  commandé	  par	  l’autre.	  	  
	  
Pour	  éviter	  ce	  problème	  nous	  avons	  décidé	  de	  limiter	  les	  listes	  d’expéditions	  ayant	  plusieurs	  articles	  différents.	  
En	   conséquence	   la	   majorité	   des	   listes	   contenaient	   qu’un	   seul	   type	   article	   à	   prélever	   par	   les	   caristes	   (listes	  
d’expédition	  mono-­‐référence).	  Le	  trieur	  ne	  doit	  donc	  plus	  chercher	  à	  faire	  correspondre	  l’article	  et	  l’étiquette	  
puisque	  tous	  les	  articles	  sont	  les	  mêmes.	  
	  
Résultats:	  Mauvais	  article	  
	  
	  
Figure	  20:	  Évolution	  du	  nombre	  d'articles	  erronés	  expédiés	  par	  semaine	  en	  unités	  
Nous	  observons	  une	  forte	  baisse	  du	  nombre	  d’unités	  de	  mauvais	  articles	  expédiés	  lors	  de	  l’implantation	  des	  deux	  
méthodes	  d’exécution	  expliqués	  dans	  cette	  partie	  du	  rapport.	  	  
	  
	  
•   Missort:	  Étiquette	  illisible	  ou	  Erreur	  du	  Transporteur	  
	  
Un	  Missort	  représente	  un	  colis	  disparu,	  c’est-­‐à-­‐dire	  que	  le	  client	  ne	  l’a	  pas	  reçu	  alors	  que	  nous	  l’avons	  manifesté	  
comme	  expédié.	  Il	  est	  très	  difficile	  de	  trouver	  la	  véritable	  source	  de	  ce	  problème	  car	  nous	  n’avons	  pas	  d’accès	  
direct	  aux	  données	  des	  transporteurs.	  
	  
Plusieurs	  situations	  peuvent	  aboutir	  à	  un	  Missort	  mais	  nous	  n’étudierons	  que	  les	  deux	  cas	  les	  plus	  communs:	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Étiquette	  illisible	  
Toute	  étiquette	  d’expédition	  collée	  sur	  un	  colis	  doit	  être	  lisible	  et	  bien	  collée.	  Si	  elle	  se	  détache	  le	  transporteur	  
ne	  pourra	  plus	  l’identifier	  et	  le	  colis	  sera	  considéré	  comme	  perdu.	  Le	  frottement	  entre	  deux	  paquets	  peut	  être	  
assez	  important	  lors	  des	  différentes	  étapes	  de	  transport	  pour	  détacher	  ces	  étiquettes.	  
	  
Problématique:	  Étiquette	  illisible	  
Presque	  tous	  les	  transporteurs	  disposent	  de	  scanneurs	  capables	  de	  lire	  des	  codes-­‐barres	  situées	  sur	  n’importe	  
quelle	  face	  d’un	  paquet.	  Cependant,	  il	  est	  possible	  que	  certains	  sites	  de	  triage	  ne	  disposent	  pas	  de	  ces	  scanneurs.	  
	  
Démarche:	  Étiquette	  illisible	  
Les	  étiquettes	  se	  collaient	  sur	  les	  côtés	  des	  colis	  afin	  d’éviter	  une	  dépalétisation	  des	  colis	  de	  la	  part	  des	  trieurs.	  
Afin	  de	  prévoir	  ce	  problème	  chez	  un	  transporteur,	  nous	  avons	  décidé	  d’imposer	  le	  collage	  des	  étiquettes	  au-­‐
dessus	  des	  colis.	  De	  cette	  façon	  nous	  évitons	  un	  détachement	  possible	  par	  frottement	  et	  nous	  facilitons	  le	  travail	  
aux	  transporteurs.	  
	  
Cette	  mesure	  a	  lourdement	  pénalisé	  notre	  productivité	  mais	  a	  permis	  de	  résoudre	  ce	  problème.	  
	  
Erreur	  du	  Transporteur	  	  
Chaque	  étiquette	   transporteur	   contient	   des	   codes-­‐barres	   et	   le	   nom	  du	   transporteur	   comme	  montré	  dans	   la	  
photo	  ci-­‐dessous:	  
	  
	  
Figure	  21:	  Étiquette	  expédition	  de	  Chronopost	  
Problématique:	  Erreur	  du	  transporteur	  
C’est	  la	  responsabilité	  du	  trieur	  de	  séparer	  chaque	  colis	  par	  transporteur.	  Le	  Chef	  d’équipe	  doit	  vérifier	  que	  le	  
nombre	  physique	  de	  colis	  à	  expédier	  correspond	  au	  nombre	  virtuel	  avant	  toute	  expédition.	  
	  
Démarche:	  Erreur	  du	  transporteur	  
Afin	   de	   prévenir	   d’avantage	   d’erreurs,	   nous	   avons	   décidé	   d’aider	   visuellement	   les	   trieurs	   en	   délimitant	  
clairement	  la	  zone	  dédiée	  par	  chaque	  à	  chaque	  transporteur.	  
	  
Résultats:	  Missorts	  
	  
Figure	  22:	  Évolution	  du	  nombre	  de	  Missorts	  par	  semaine	  
0
10
20
Délimitation	  des
zones	  dédiés	  par	  
tranporteur
Collage	  des	  étiquettes	  
d'expédition	  au-­‐dessus	  des	  colis
	  	  
35	  
Nous	  observons	  que	   l’effet	  des	  mesures	  prises	  ne	   semble	  pas	  avoir	  des	  effets	  positifs	   à	   court	   terme	   sur	   cet	  
indicateur.	  La	  forte	  augmentation	  du	  volume	  expédié	  en	  Décembre	  explique	  aussi	  la	  croissance	  des	  Missorts.	  
	  
	  
a.   Articles	  endommagés	  
	  
L’expérience	   client	   se	   voit	   fortement	   impactée	   par	   un	   article	   endommagé.	   Ainsi,	   tous	   les	   articles	   expédiés	  
doivent	  être	  en	  parfait	  état.	  	  
	  
Problématique:	  Articles	  endommagés	  
Ainsi,	   les	   responsables	   de	   ces	   concessions	   sont	   soit	   le	   fournisseur,	   soit	   le	   transporteur	   en	   fonction	   des	  
informations	  données	  par	  le	  client.	  
	  
S’il	  existe	  plusieurs	  concessions	  accordées	  à	  la	  même	  référence,	  je	  dois	  regarder	  en	  détail	  les	  commentaires	  des	  
clients.	  Ceux-­‐ci	  sont	  déterminants	  pour	  savoir	  s’il	  s’agit	  d’une	  erreur	  de	  fabrication	  ou	  si	  c’est	  l’emballage	  qui	  ne	  
protège	  pas	  assez	  l’article.	  	  
	  
Démarche:	  Articles	  endommagés	  
Dans	   le	   premier	   cas,	   je	   devais	   informer	   le	   responsable	   d’Amazon	  Retail	   pour	   qu’il	   remonte	   l’information	   au	  
fournisseur.	   Dans	   le	   deuxième	   cas	   je	   devais	   m’assurer	   qu’une	   protection	   extra	   s’appliquait	   à	   l’article	   en	  
question	  lors	  de	  l’emballage	  par	  les	  paqueurs.	  
	  
Résultats:	  Articles	  endommagés	  
	  
Figure	  23:	  Évolution	  du	  nombre	  de	  complaintes	  à	  cause	  d'un	  article	  endommagé	  
Les	  articles	  endommagés	  n’étant	  pas	  ciblés	  sur	  une	  unique	  référence,	  je	  n’ai	  pas	  eu	  d’enquête	  à	  mener.	  Notre	  
solution	  d’ajouter	  plusieurs	  couches	  extra	  de	  papier	  protection	  pour	  quelques	  articles	  affectés	  n’a	  pas	  donné	  de	  
résultats	  concis.	  Nous	  accordons	  donc	  aux	  erreurs	  de	  fabrication	  ces	  unités	  endommagés.	  	  
	  
Résultats:	  Concessions	  et	  remboursements	  
	  
Figure	  24:	  Évolution	  des	  Concessions	  et	  Remboursements	  des	  VendorFlex	  France	  par	  semaine	  en	  DPMO	  (Défauts	  pas	  million	  
d'opportunités)	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L’objectif	  d’être	  au-­‐dessous	  de	  4000	  DPMO	  ou	  0,4%	  n’a	  pas	  toujours	  été	  atteint	  pour	  les	  VendorFlex	  France	  alors	  
que	  plusieurs	  réformes	  et	  améliorations	  ont	  été	  implémentées.	  	  
	  
Le	  pic	  observé	  en	  fin	  de	  décembre	  peut	  s’expliquer	  par	  la	  façon	  dont	  est	  calculée	  cet	  indicateur:	  
	   𝐶𝑜𝑛𝑐𝑒𝑠𝑠𝑖𝑜𝑛𝑠	  𝑒𝑡	  𝑟𝑒𝑚𝑏𝑜𝑢𝑟𝑠𝑒𝑚𝑒𝑛𝑡𝑠./0123/	  2 = 	   𝑛°	  𝑑𝑒	  𝑝𝑙𝑎𝑖𝑛𝑡𝑒𝑠	  𝑐𝑙𝑖𝑒𝑛𝑡𝑠./0123/	  2𝑐𝑜𝑚𝑚𝑎𝑛𝑑𝑒𝑠	  𝑒𝑥𝑝é𝑑𝑖é𝑒𝑠./0123/	  2 ∗ 1000000	  
	  
Figure	  25:	  Équation	  du	  calcul	  de	  l’indicateur	  	  "Concessions	  et	  Remboursements"	  
Cet	  indicateur	  est	  calculé	  en	  se	  basant	  sur	  les	  unités	  expédiées	  dans	  la	  semaine	  «	  i	  »	  alors	  que	  les	  complaintes	  
reçues	  concernent	  normalement	  des	  unités	  expédiées	  en	  semaine	  «	  i-­‐1	  »	  ou	  «	  i-­‐2	  ».	  C’est	  après	  les	  25	  Décembre	  
que	  les	  clients	  ouvrent	  les	  cadeaux,	  découvrent	  des	  défauts	  et	  appellent	  le	  service	  client.	  
	  
En	  fin	  de	  décembre	  le	  nombre	  de	  commandes	  expédiées	  diminue	  brusquement	  alors	  que	  le	  nombre	  total	  de	  
complaintes	   décroit	   aussi	   (cf.	   figures	   20,	   22	   et	   23).	   Ainsi,	   cet	   indicateur	   ne	   reflète	   pas	   correctement	   la	  
performance	  opérationnelle	  d’une	  façon	  réaliste.	  
	  
3.   Fill	  Failures	  &	  Pick	  Shorts	  
	  
Pour	  ces	  deux	  indicateurs,	  Amazon	  stipule	  une	  limite	  de	  4000	  DPMO	  à	  ne	  pas	  dépasser	  (0,4%	  de	  commandes	  
annulées).	  
	  
Problématique:	  Fill	  Failures	  &	  Pick	  Shorts	  
L’origine	  de	  ces	  annulations	  est	  généralement	   liée	  à	  un	  défaut	  d’inventaire.	   S’il	   s’avère	  que	   le	   site	   se	   trouve	  
matériellement	  en	  rupture	  de	  stock,	  il	  est	  nécessaire	  d’annuler	  la	  commande	  et	  de	  corriger	  la	  base	  de	  donnée	  
erronée.	  
	  
Il	  est	  aussi	  possible	  que	  les	  dernières	  unités	  d’un	  article	  soient	  endommagées	  et	  donc	  non	  aptes	  à	  l’expédition.	  	  
	  
Démarche:	  Fill	  Failures	  &	  Pick	  Shorts	  
En	  suivant	  un	   inventaire	  quotidien	  et	  en	  comparant	   les	  données	  matérielles	  et	   informatiques	  nous	  avons	  pu	  
éviter	  ces	  erreurs.	  En	  fin	  de	  journée,	  le	  chef	  d’équipe	  d’Amazon	  entrait	  dans	  un	  fichier	  à	  la	  fin	  de	  chaque	  journée	  
le	  nombre	  d’articles	  réceptionnés	  et	  expédiés.	  Ainsi,	  l’information	  de	  ce	  fichier	  devait	  correspondre	  aux	  bases	  
de	  données	  internes.	  	  
	  
Résultats:	  Fill	  Failures	  &	  Pick	  Shorts	  
Voici	  le	  graphique	  montrant	  en	  DPMO	  le	  taux	  de	  commandes	  annulées:	  
	  
Figure	  26:	  Évolution	  des	  commandes	  annulées	  en	  DPMO	  pour	  le	  VendorFlex	  France	  
Nous	   observons	   que	   presque	   aucune	   commande	   n’a	   été	   annulée	   tout	   au	   long	   de	   l’activité.	   Un	   total	   de	   3	  
annulations	  proviennent	  de	  manipulations	  informatiques	  de	  la	  part	  de	  clients.	  Ils	  essayent	  de	  forcer	  des	  adresses	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de	   livraisons	   impossibles	   comme	   Cuba.	   Ainsi,	   aucune	   commande	   n’a	   été	   annulée	   pour	   des	   raisons	  
opérationnelles	  ou	  de	  gestion	  de	  stock.	  
	  
	  
ii.   Suivi	  Opérationnel:	  Suivi	  et	  Optimisation	  de	  la	  Productivité	  
	  
	  
1.   Mesurer	  la	  productivité	  
	  
Problématique:	  Mesurer	  la	  productivité	  
Les	  indicateurs	  déjà	  présents	  à	  Amazon	  permettaient	  d’évaluer	  la	  qualité	  mais	  pas	  la	  productivité	  des	  sites.	  Ce	  
qu’il	  manquait	  donc	  était	  un	  moyen	  de	  la	  mesurer.	  	  
	  
Démarche:	  Mesurer	  la	  productivité	  
J’ai	  mis	  en	  place	  un	  fichier	  Excel	  (rapport	  de	  production)	  pour	  chaque	  site.	  Le	  Chef	  d’équipe	  Amazon	  devait	  
introduire	   les	  volumes	  traités	  en	  réception	  et	  en	  expédition	  par	  opérateur.	   Il	  suffisait	  d’analyser	  ces	  résultats	  
pour	  arriver	  à	  la	  combinaison	  d’opérateurs	  optimale.	  
	  
	  
Figure	  27:	  Tableau	  à	  remplir	  par	  le	  Chef	  d'Équipe	  Amazon	  
Le	  Chef	  d’Équipe	  devait	  remplir	  ce	  Tableau	  et	   le	  mettre	  à	   jour	   initialement	  à	  8h,	  11h,	  13h	  et	  17h.	  Dans	  cette	  
figure	  il	  s’agit	  d’une	  journée	  à	  double	  shift:	  de	  6h	  à	  13h	  et	  de	  9h	  à	  16h30,	  chaque	  shift	  disposait	  de	  son	  propre	  
Chef	  d’Équipe	  Amazon.	  Cette	  table	  nous	  informe	  de	  la	  productivité	  par	  heure	  et	  par	  jour	  de	  l’emballage	  et	  du	  
traitement	  des	  commandes.	  	  
	  
Les	  cellules	  blanches	  sont	  les	  seules	  à	  être	  complétéés	  par	  le	  Chef	  d’équipe:	  
1.   Le	  nombre	  d’opérateurs	  dans	  chaque	  rôle	  (paqueurs	  =	  Operators	  prep,	  trieurs	  =	  Operators	  pick	  et	  
caristes	  =	  Carists)	  par	  heure	  
2.   Le	  nombre	  d’unités	  emballées	  par	  les	  paqueurs	  par	  heure	  
3.   Le	  nombre	  d’unités	  traitées	  par	  les	  trieurs	  et	  les	  caristes	  par	  heure	  
	  
Dans	  les	  entrepôts	  d’Amazon	  la	  productivité	  en	  emballage	  (Inbound)	  est	  d’environ	  20	  unités	  par	  heure.	  Dans	  la	  
journée	  correspondant	  au	  tableau,	  notre	  productivité	  était	  en	  moyenne	  de	  23,7	  unités	  par	  heure.	  Par	  contre,	  la	  
productivité	  dans	  les	  entrepôts	  d’Amazon	  pour	  le	  traitement	  des	  commandes	  (Outbound)	  se	  situe	  aux	  alentours	  
de	  70	  unités	  par	  heure	  alors	  que	  dans	  cette	  journée	  la	  moyenne	  est	  de	  36,2	  unités	  par	  heure.	  	  
	  
Résultats:	  Mesurer	  la	  productivité	  
Ce	  rapport	  quotidien	  m’a	  permis	  de	  voir	  clairement	  et	  quasi	  instantanément	  l’effet	  sur	  la	  production	  de	  chaque	  
mesure	  prise	  pour	   l’optimisation	  du	  traitement	  de	  commandes.	  L’intérêt	  d’implanter	  un	  système	  de	  suivi	  qui	  
n’existait	  pas	  est	  la	  traçabilité	  et	  la	  visibilité.	  	  
	  
Pour	  tout	  prochain	  VendorFlex,	  un	  rapport	  se	  basant	  sur	  le	  mien	  va	  être	  employé	  pour	  aider	  aux	  responsables	  
de	  la	  gestion	  à	  analyser	  leur	  productivité	  d’une	  façon	  plus	  correcte	  et	  fiable.	  	  
	  
	  
1	  
2	  
3	  
1	  
INBOUND	  
OUTBO
UND	  
	  	  
38	  
2.   Optimiser	  la	  productivité	  INBOUND	  
	  
Inbound	  fait	  référence	  à	  tout	  ce	  qui	  rentre	  dans	  un	  site.	  Pour	  nous	  il	  s’agit	  de	  la	  productivité	  des	  paqueurs	  pour	  
emballer.	  
	  
Problématique:	  Optimiser	  la	  productivité	  Inbound	  
Il	  fallait	  savoir	  quelle	  était	  la	  meilleure	  répartition	  des	  effectifs	  pour	  avoir	  une	  productivité	  maximale.	  Le	  contrat	  
stipule	  que	  le	  fournisseur	  paye	  le	  salaire	  de	  ses	  employés	  et	  qu’Amazon	  paye	  le	  fournisseur	  en	  fonction	  des	  
unités	  traités	  (reçues	  et	  expédiées).	  Il	  est	  donc	  dans	  notre	  intérêt	  de	  maximiser	  cette	  productivité	  pour	  rendre	  
l’accord	  VendorFlex	  encore	  plus	  intéressant	  pour	  le	  fournisseur.	  
	  
Démarche:	  Optimiser	  la	  productivité	  Inbound	  
Nous	  avons	  vu	  de	  quelle	  façon	  je	  mesurais	  la	  productivité	  de	  l’emballage.	  Il	  était	  facile	  alors	  d’essayer	  différentes	  
combinaisons	  pour	  trouver	  laquelle	  était	  la	  plus	  efficiente.	  	  
	  
Pour	  l’emballage	  d’un	  article	  il	  existe	  plusieurs	  étapes	  à	  suivre.	  Il	  faut:	  	  
1.   Préparer	  les	  cartons	  	  
2.   Déballer	  les	  articles	  des	  palettes	  lors	  de	  leur	  livraison	  au	  site	  	  
3.   Sécuriser	  l’article	  dans	  le	  carton	  (ajoutant	  du	  papier	  d’emballage	  pour	  éviter	  tout	  jeu	  dans	  la	  boîte	  et	  
scellant	  avec	  du	  scotch)	  
	  
Une	  même	  personne	  peut	  faire	  ces	  trois	  tâches	  mais	  ce	  n’est	  pas	  l’option	  optimale.	  En	  sachant	  combien	  de	  temps	  
il	  faut	  approximativement	  pour	  chacune	  de	  ces	  étapes	  j’ai	  pu	  déduire	  la	  meilleure	  combinaison	  d’opérateurs	  par	  
convoyeur.	  
	  
	  
Figure	  28:	  Schéma	  des	  étapes	  Inbound	  vue	  aérienne	  
Résultats:	  Optimiser	  la	  productivité	  Inbound	  
Voici	  les	  productivités	  obtenus	  pour	  2,	  3	  et	  4	  paqueurs	  par	  convoyeur:	  
	  
N°	  d’opérateurs	  Inbound	   2	   3	   4	  
Productivité	  par	  opérateur	  
moyenne	  en	  unités	  par	  
heure	  
18,1	   20,3	   18,8	  
N°	  d’unités	  emballés	  par	  
heure	  en	  moyenne	  
36,2	   60,9	   75,2	  
Figure	  29:	  Tableau	  des	  productivités	  Inbound	  par	  nombre	  d’opérateurs	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Ces	  trois	  tests	  se	  sont	  faits	  sous	  les	  mêmes	  conditions:	  en	  emballant	  le	  même	  type	  d’article,	  à	  la	  même	  heure	  et	  
avec	  des	  opérateurs	  ayant	  la	  même	  expérience.	  Nous	  avons	  aperçu	  une	  forte	  relation	  entre	  la	  taille	  de	  l’article	  à	  
emballer	  et	  les	  unités	  traitées	  par	  heure:	  plus	  l’article	  est	  volumineux,	  plus	  la	  productivité	  est	  faible.	  
	  
	  
Figure	  30:	  Évolution	  de	  la	  productivité	  Inbound	  (objectif	  est	  20	  unités	  par	  heure)	  
La	  combinaison	  la	  plus	  optimale	  n’est	  pas	  toujours	  la	  maximale.	  Dans	  ce	  cas	  nous	  observons	  que	  la	  productivité	  
maximale	  est	  atteinte	  pour	  3	  paqueurs	  par	  convoyeur	  et	  est	  égale	  à	  20,3	  unités	  par	  heure.	  Mais	  avec	  4	  paqueurs	  
la	  productivité	  est	  de	  18,8	  colis	  par	  heure	  ce	  qui	  permet	  d’emballer	  75	  colis	  par	  heure	  (15	  de	  plus	  que	  pour	  3	  
paqueurs).	  
	  
Nous	  savons	  donc	  qu’il	  est	  possible	  de	  sacrifier	  la	  productivité	  pour	  augmenter	  notre	  capacité	  totale	  d’emballage.	  	  	  
	  
	  
	  
3.   Optimiser	  la	  productivité	  OUTBOUND	  
	  
Tout	   article	   sortant	   du	   site	   est	   considéré	   comme	   Outbound.	   Il	   s’agissait	   dans	   cette	   partie	   d’optimiser	   la	  
productivité	  lors	  du	  traitement	  des	  commandes.	  
	  
Problématique:	  Optimiser	  la	  productivité	  Outbound	  
Dans	  les	  entrepôts	  Amazon	  la	  productivité	  pour	  le	  traitement	  de	  commandes	  est	  de	  70	  colis	  par	  heure	  et	  par	  
personne.	  Notre	  objectif	  était	  donc	  d’atteindre	  ce	  chiffre	  sans	  dégrader	  la	  qualité	  du	  service.	  
	  
Démarche:	  Optimiser	  la	  productivité	  Outbound	  
Le	  rapport	  de	  production	  me	  permettait	  de	  trouver	  la	  combinaison	  d’effectifs	  optimale	  en	  fonction	  de	  la	  charge	  
de	  travail	  prévue.	  
	  
Figure	  31:	  Proposition	  de	  la	  répartition	  d’effectifs	  dans	  une	  journée	  de	  travail	  
Un	  cariste	  muni	  de	   son	  élévateur	  pouvait	  prélever	  en	  moyenne	  200	  colis	  par	  heure.	  Un	   trieur	  pouvait	   coller	  
étiquettes	  et	   trier	  50	  colis	  par	  heure.	   Il	  était	  donc	  évident	  que	  notre	  production	  optimale	  serait	  atteinte	  en	  
utilisant	  4	  trieurs	  par	  cariste	  et	  que	  celle-­‐ci	  serait	  de	  200	  colis	  par	  heure	  par	  équipe	  de	  5	  opérateurs.	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Résultats:	  Optimiser	  la	  productivité	  Outbound	  
Si	  nous	  analysons	  la	  productivité	  individuelle	  pour	  une	  équipe	  optimisée	  de	  5	  opérateurs	  (4	  trieurs	  +	  1	  cariste)	  
nous	   trouvons	   que	   200/5	   =	   40	   colis/heure*personne	   alors	   que	   l’objectif	   imposé	   était	   de	   70	  
colis/heure*personne.	  
	  
Figure	  32:	  Évolution	  de	  la	  productivité	  Outbound	  des	  VendorFlex	  France	  
D’un	  autre	  côté,	  le	  plan	  d’action	  pris	  pour	  résoudre	  le	  problème	  des	  Missorts	  (cf.	  Étiquette	  illisible	  p.34)	  a	  eu	  une	  
forte	  répercussion	  dans	  notre	  productivité	  Outbound	  comme	  le	  montre	  le	  graphique	  ci-­‐dessus.	  	  
	  
En	   effet,	   coller	   les	   étiquettes	   au-­‐dessus	   de	   chaque	   colis	   au	   lieu	   de	   sur	   les	   côtés	   obligeait	   aux	   trieurs	   de	  
dépaléttiser	  chaque	  palette	  pour	  pouvoir	  coller	  l’étiquette.	  De	  l’autre	  façon,	  il	  suffisait	  de	  coller	  sur	  chaque	  colis	  
l’étiquette	  d’expédition	  sur	  chaque	  colis	  sans	  dépalettiser.	  	  	  
	  
En	  conclusion,	  il	  nous	  a	  fallu	  sacrifier	  notre	  production	  Outbound	  pour	  assurer	  l’excellence	  opérationnelle.	  	  
	  
	  
4.   Optimiser	  traitement	  des	  commandes	  
	  
La	  liste	  d’expéditions	  ou	  «	  Pick	  List	  »	  imprimée	  par	  le	  Chef	  d’équipe	  est	  une	  fournée	  de	  commandes	  à	  traiter.	  Les	  
étiquettes	  d’expéditions	  ou	  «	  Shiplabels	  »	  assignée	  par	  commande	  sont	  attachées	  à	  cette	  liste	  pour	  l’utilisation	  
des	  trieurs.	  	  	  
	  
Problématique:	  Optimiser	  le	  traitement	  des	  commandes	  
Pour	  imprimer	  une	  liste	  d’expédition,	  le	  logiciel	  nous	  permet	  de	  filtrer	  en	  utilisant	  différents	  critères.	  Ceux	  qui	  
nous	  intéressent	  sont	  les	  suivants:	  
1-­‐   Date	  et	  heure	  d’expédition	  ou	  «	  CPT	  »	  
2-­‐   Article	  ou	  «	  FNSKU	  »	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Figure	  33:	  Screenshot	  de	  la	  plateforme	  utilisée	  montrant	  les	  critères	  de	  filtration	  de	  commandes	  pour	  la	  création	  d'une	  liste	  
d’expédition	  
La	  problématique	  ici	  est	  de	  trouver	  la	  combinaison	  la	  plus	  efficace	  pour	  maximiser	  la	  productivité	  et	  éviter	  des	  
erreurs	  comme	  des	  concessions.	  
	  
Démarche:	  Optimiser	  le	  traitement	  des	  commandes	  
Si	  le	  cariste	  doit	  prélever	  une	  grande	  quantité	  d’articles	  au	  même	  emplacement	  palette	  au	  lieu	  de	  chercher	  des	  
petites	  quantités	  dans	  différents	  emplacements	  cela	  évitera	  une	  perte	  de	  temps	  importante.	  	  
	  
Le	   trieur	  doit	   coller	   les	  étiquettes	  d’expédition	   sur	   chaque	  colis,	   en	   conséquence	   s’il	   a	  devant	   lui	   les	  mêmes	  
articles	  il	  n’aura	  pas	  à	  perdre	  du	  temps	  identifiant	  chaque	  étiquette	  à	  son	  colis.	  	  
	  
Ces	  deux	  idées	  ont	  fondé	  le	  processus	  standard	  initial	  que	  j’ai	  établi	  pour	  les	  Chefs	  d’Équipes.	  Ci-­‐dessous	  le	  
schéma	  détaillé	  étape	  par	  étape	  du	  processus	  pour	  la	  création	  d’une	  liste	  d’expédition:	  
	  
	  
Figure	  34:	  Schéma	  de	  la	  démarche	  implémentée	  pour	  l'élaboration	  d'une	  liste	  de	  commandes	  ou	  "Batch"	  
1	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Quand	  le	  chef	  d’équipe	  arrive	  à	  son	  poste	   le	  matin,	   il	  voit	   le	  nombre	  de	  commandes	  à	  traiter	  dans	   le	   logiciel	  
Amazon.	  Ces	  commandes	  peuvent	  avoir	  des	  dates	  d’expédition	  différentes	  et	  des	  transporteurs	  différents.	  	  
	  
Le	  Chef	  d’équipe	  doit	  expédier,	  chaque	  jour,	  toutes	  les	  commandes	  possibles	  en	  priorisant	  celles	  qui	  sont	  prévues	  
pour	  partir	  le	  jour	  même.	  
	  
Comme	  le	  montre	  le	  schéma,	  s’il	  existe	  plus	  de	  10	  commandes	  du	  même	  article	  il	  faut	  faire	  une	  liste	  contenant	  
seulement	  cet	  article.	  Le	  numéro	  10	  a	  été	  pris	  arbitrairement	  pour	  avoir	  une	  limite	  entre	  les	  listes	  mono-­‐articles	  
et	   celles	  multi-­‐articles.	  Dans	   cette	   liste,	   la	   date	  d’expédition	  prévue	  ou	   le	   type	  de	   transporteur	  n’est	   pas	  un	  
facteur	  à	  prendre	  en	  compte	  car	  il	  s’agit	  ici	  d’optimiser	  la	  production.	  	  
	  
S’il	  n’y	  a	  pas	  plus	  de	  10	  commandes	  pour	  un	  même	  article	  mais	  plusieurs	  commandes	  pour	  différents	  articles	  il	  
faut	  prioriser	  celles	  qui	  ont	  une	  date	  d’expédition	  (CPT)	  la	  plus	  proche.	  
	  
Le	   but	   est	   de	   remplir	   une	   palette	   d’un	  maximum	   de	  même	   produit	   pour	   simplifier	   le	   travail	   du	   cariste.	   En	  
moyenne,	  la	  palette	  est	  pleine	  quand	  la	  liste	  contient	  au	  minimum	  15	  unités.	  
	  
Résultats:	  Optimiser	  le	  traitement	  des	  commandes	  
Cette	  démarche	  a	  guidé	  les	  Chefs	  d’équipes	  d’Amazon	  lors	  du	  processus	  de	  créations	  de	  listes	  d’expéditions.	  Ce	  
processus	  a	  été	  adapté	  pour	  faire	  face	  aux	  différents	  problèmes	  rencontrés:	  afin	  de	  réduire	  les	  retards	  clients	  et	  
les	  problèmes	  de	  logistique,	  nous	  avons	  décidé	  de	  filtrer	  chaque	  liste	  par	  type	  de	  transporteur	  et	  puis	  d’éviter	  
les	  listes	  contenant	  des	  articles	  différents.	  	  
	  
	  
iii.   Suivi	  Opérationnel:	  Donner	  Visibilité	  
	  
Le	  fichier	  Excel	  de	  production	  a	  aussi	  comme	  objectif	  aussi	  de	  donner	  une	  visibilité	  sur	  la	  performance	  des	  sites	  
en	   tout	   moment.	   Ce	   suivi	   au	   détail	   montrait	   la	   capacité	   du	   site	   et	   permettait	   d’anticiper	   les	   problèmes	  
capacitaires	  à	  long	  et	  court	  terme.	  
	  
1.   Long	  Terme	  
	  
Le	  surdimensionnement	  se	  traduit	  en	  surcoût	  alors	  que	  le	  sous-­‐dimensionnement	  aboutit	  à	  des	  ruptures	  de	  stock	  
ou	  de	  capacité.	  Les	  deux	  cas	  sont	  à	  éviter	  et	  seulement	  une	  gestion	  efficace	  peut	  trouver	  un	  juste	  équilibre.	  
	  
a.   Main	  d’œuvre	  nécessaire	  
	  
Problématique:	  Main	  d’œuvre	  nécessaire	  
L’un	  de	  mes	  objectifs	  a	  été	  d’apporter	  une	  visibilité	  sur	  la	  capacité	  des	  VendorFlex	  et	  de	  m’en	  servir	  pour	  trouver	  
la	  main	  d’œuvre	  nécessaire.	  
	  
Démarche:	  Main	  d’œuvre	  nécessaire	  
Le	  Rapport	  de	  production	  quotidien	  m’a	  permis	  de	  connaître	  la	  productivité	  Inbound	  et	  Outbound	  du	  site	  par	  
opérateur.	  Je	  m’en	  suis	  servis	  pour	  déterminer	  la	  capacité	  maximale	  des	  sites	  en	  extrapolant	  cette	  productivité.	  	  
	  
L’outil	  utilisé	  dans	  Amazon	  pour	  assurer	  qu’un	  site	  peut	  absorber	  le	  volume	  attendu	  est	  le	  «	  Backlog	  ».	  Le	  Backlog	  
signifie	   littéralement:	  accumulation	  de	  travail	  en	  attente.	  C’est	  une	  donnée	  qui	  nous	   indique	   le	  nombre	  de	  
jours	  de	  travail	  accumulés	  sur	  site	  en	  fonction	  de	  son	  plan	  de	  production.	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Afin	  de	  mieux	  comprendre	  ce	  concept	  voici	  une	  situation	  réelle:	  
	  
 Lun	   Mar	   Mer	   Jeu	   Ven	   Sam	   Dim	   Lun	  
Backlog	  de	  départ	  (jour	  j)	   965	  	  	   252	  	  	   287	  	  	   369	  	  	   351	  	  	   375	  	  	   1	  080	  	  	   1	  884	  	  	  
Volume	  prévu	   487	  	  	   435	  	  	   582	  	  	   383	  	  	   1	  324	  	  	   704	  	  	   804	  	  	   1	  005	  	  	  
Production	  plan	   1	  200	  	  	   400	  	  	   500	  	  	   400	  	  	   1	  300	  	  	   0	  	  	   0	  	  	   1	  800	  	  	  
Backlog	  de	  départ	  (jour	  j)	  	  
+	  Volume	  prévu	  
-­‐Production	  Plan	  
=	  Backlog	  de	  départ	  (jour	  j+1)	  
252	   287	   369	   351	   375	   1080	   1884	   1	  089	  	  	  
Backlog	   0.40	  	  	   0.40	  	  	   0.45	  	  	   0.40	  	  	   0.45	  	  	   1.29	  	  	   2.24	  	  	   1.25	  	  	  
Figure	  35:	  Tableau	  montrant	  l’utilisation	  de	  l’outil	  de	  Backlog	  
Ce	  tableau	  ci-­‐dessus	  est	  un	  calendrier	  qui	  sert	  à	  vérifier	  que	  le	  Plan	  de	  production	  prévu	  est	  adapté	  aux	  Volume	  
prévu	  de	  commandes.	  La	  ligne	  Production	  plan	  correspond	  aux	  unités	  prévues	  que	  le	  site	  traitera	  chaque	  jour.	  
Pour	  faire	  le	  calcul	  des	  effectifs	  nécessaires	  par	  jour	  j’ai	  utilisé	  cette	  valeur.	  La	  dernière	  ligne	  du	  tableau	  montre	  
le	  Backlog	  de	  chaque	  jour.	  	  
	  
La	  formule	  du	  Backlog	  divise	  le	  Backlog	  de	  départ	  par	  la	  moyenne	  du	  Production	  Plan	  des	  7	  suivants:	  
	   𝐵𝑎𝑐𝑘𝑙𝑜𝑔B = 𝐵𝑎𝑐𝑘𝑙𝑜𝑔	  𝑑𝑒	  𝑑é𝑝𝑎𝑟𝑡	  B𝑃𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑖𝑜𝑛	  𝑝𝑙𝑎𝑛BD27F2GH
	  
	  
Figure	  36:	  Équation	  du	  calcul	  du	  Backlog	  
L’objectif	  est	  que	  le	  Backlog	  ne	  soit	  jamais	  supérieur	  à	  un.	  Sinon	  cela	  indique	  qu’on	  n’est	  pas	  capable	  de	  traiter	  
toutes	  les	  ordres	  du	  jour	  avec	  le	  Plan	  de	  productivité	  prévue.	  Dans	  l’exemple	  ci-­‐dessus,	  le	  fait	  de	  ne	  pas	  travailler	  
les	   Samedis	   et	   Dimanches	   fausse	   sensiblement	   le	   Backlog	   en	   l’augmentant.	   De	   ce	   fait,	   nous	   pouvons	   nous	  
permettre	  de	  dépasser	  ponctuellement	  l’unité.	  
	  
La	  valeur	  idéale	  du	  Backlog	  est	  entre	  0,3	  et	  0,5.	  Il	  n’est	  pas	  réaliste	  de	  viser	  une	  valeur	  plus	  petite	  car	  l’assignation	  
de	  commandes	  est	  continuelle	  et	  ne	  s’arrêtent	  pas	  à	  la	  fin	  de	  la	  journée	  de	  travail.	  Il	  n’est	  pas	  conseillé	  d’avoir	  
un	  Backlog	  supérieur	  puisque	  cela	  indique	  que	  le	  site	  ne	  peut	  pas	  être	  réactif	  face	  à	  un	  aléa.	  	  
	  
Ainsi,	  nous	  observons	  dans	  le	  tableau	  trois	  jours	  consécutifs	  ayant	  un	  Backlog	  supérieur	  à	  l’unité:	  
	  
	  
	  
Figure	  37:	  Backlog	  supérieur	  à	  l'unité	  pour	  Samedi,	  Dimanche	  et	  Lundi	  
Cette	  situation	  est	  à	  éviter	  et	  signale	  que	  toutes	  les	  commandes	  à	  expédier	  Lundi	  risquent	  de	  ne	  pas	  être	  traitées	  
à	  temps	  si	   le	  plan	  de	  production	  actuel	  est	  suivi.	  J’ai	  choisi	  d’ajouter	  une	  journée	  de	  travail	   le	  Samedi	  afin	  de	  
résoudre	  cette	  situation.	  Le	  tableau	  ci-­‐dessous	  montre	  l’effet	  de	  ce	  changement	  sur	  le	  Backlog.	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Figure	  38:	  Tableau	  de	  Backlog	  en	  incluant	  	  Samedi	  comme	  journée	  de	  travail	  
J’ai	  ainsi	  programmé	  les	  journées	  de	  travails	  pour	  pouvoir	  parer	  aux	  retards	  clients	  et	  réduire	  au	  maximum	  les	  
accumulations	  dangereuses	  de	  commandes	  non	  traitées.	  	  
	  
Les	  solutions	  adoptées	  pour	  augmenter	  ponctuellement	  notre	  capacité	  ont	  été:	  
-­‐Shift	  les	  Samedis:	  cette	  solution	  est	  celle	  choisie	  dans	  l’exemple	  expliqué	  et	  nous	  permet	  de	  préparer	  
une	  grande	  partie	  des	  commandes	  du	  week-­‐end	  pour	  alléger	  la	  charge	  de	  travail	  du	  Lundi.	  
-­‐Double	   shift	   les	   Lundis:	   cette	  option	  consiste	  à	   commencer	  à	  6h	  au	   lieu	  de	  9h.	  Par	   conséquent	  on	  
augmente	  de	  50%	  notre	  capacité	  à	  traiter	  des	  commandes.	  	  
	  
Résultats:	  Main	  d’œuvre	  nécessaire	  
Cet	  outil	  nous	  a	  apporté	  une	  visibilité	  sur	  le	  nombre	  de	  commandes	  à	  traiter	  tout	  au	  long	  de	  l’activité	  VendorFlex.	  
J’ai	  pu	  ainsi	  déterminer	  le	  nombre	  d’opérateurs	  adaptés	  à	  la	  demande	  client	  en	  fonction	  du	  Plan	  de	  production.	  
Quand	  le	  volume	  attendu	  était	  trop	  important,	  des	  shifts	  exceptionnels	  ont	  été	  organisés.	  Au	  total,	  nos	  sites	  ont	  
fait	  5	  doubles	  shifts	  le	  Lundi	  et	  3	  shifts	  les	  Samedis	  pendant	  la	  période	  de	  Noël.	  
	  
	  
b.   Espace	  nécessaire	  
	  
Problématique:	  Espace	  nécessaire	  
L’espace	  accordé	  dans	  l’entrepôt	  des	  fournisseurs	  était	   limité.	  Je	  devais	  donc	  faire	  un	  suivi	  de	  l’occupation	  et	  
faire	  des	  approximations	  pour	  déterminer	  si	  nous	  avions	  assez	  d’espace	  pour	  le	  reste	  de	  l’activité.	  	  	  
	  
Démarche:	  Espace	  nécessaire	  
Pendant	   l’étape	   d’ouverture,	   j’avais	   fait	   une	   première	   étude	   sur	   l’espace	   nécessaire	   pour	   toute	   l’activité	  
VendorFlex.	  Je	  suis	  arrivé	  à	  la	  conclusion	  suivante:	  900	  emplacements	  palettes	  étaient	  nécessaires	  pour	  un	  stock	  
de	  sécurité	  de	  deux	  à	  trois	  semaines.	  
	  
Une	   fois	   par	   semaine,	   les	   commandes	   clients	   prévisionnelles	   étaient	   mises	   à	   jour.	   Ce	   qui	   m’a	   permis,	   en	  
actualisant	  l’espace	  de	  stockage	  disponible,	  d’anticiper	  le	  manque	  d’espace	  de	  stockage.	  
	  
Ci-­‐dessous	  un	  extrait	  du	  rapport	  hebdomadaire	  que	  je	  faisais	  pour	  les	  responsables	  de	  Retail	  en	  leur	  informant	  
de	  la	  justesse	  de	  leurs	  prévisions	  et	  du	  pourcentage	  d’occupation	  de	  l’espace.	  	  
	  
	   WK46	   WK47	   WK48	   WK49	   WK50	   WK51	   WK52	   WK53	  
Palets	  in	  stock	   629	   754	   872	   790	   701	   283	   142	   70	  
Available	   723	   723	   723	   723	   723	   723	   723	   723	  
Différence	   94	   -­‐31	   -­‐149	   -­‐67	   22	   440	   581	   653	  
	  
Figure	  39:	  Tableau	  extrait	  du	  rapport	  hebdomadaire	  fait	  pour	  les	  responsables	  de	  Retail	  
Nous	  observons	  dans	  ce	  tableau	  que	  les	  emplacements	  palettes	  réellement	  disponibles	  pour	  ce	  VendorFlex	  est	  
de	  723	  et	  qu’en	  semaine	  47	  nous	  dépasserions	  ce	  seuil	  de	  31	  palettes.	  Ce	  tableau	  montre	  aussi	  que	  la	  semaine	  
48	   est	   celle	   dont	   le	   besoin	   de	   palettes	   est	   maximum	   et	   qu’on	   aurait	   besoin	   d’environ	   150	   emplacements	  
additionnelles.	  
 Lun	   Mar	   Mer	   Jeu	   Ven	   Sam	   Dim	   Lun	  
Backlog	  de	  départ	  (jour	  j)	   965	  	  	   252	  	  	   287	  	  	   369	  	  	   351	  	  	   375	  	  	   280	  	  	   1	  084	  	  	  
Volume	  prévu	   487	  	  	   435	  	  	   582	  	  	   383	  	  	   1	  324	  	  	   704	  	  	   804	  	  	   1	  005	  	  	  
Production	  plan	   1	  200	  	  	   400	  	  	   500	  	  	   400	  	  	   1	  300	  	  	   800	  	  	   0	  	  	   1	  800	  	  	  
Backlog	  de	  départ	  (jour	  j)	  	  
+	  Volume	  prévu	  
-­‐Production	  Plan	  
=	  Backlog	  de	  départ	  (jour	  j+1)	  
252	   287	   369	   351	   375	   280	   1084	   289	  	  	  
Backlog	   0.34	  	  	   0.35	  	  	   0.40	  	  	   0.35	  	  	   0.39	  	  	   0.33	  	  	   1.29	  	  	   0.33	  	  	  
	  	  
45	  
	   𝑃𝑎𝑙𝑒𝑡𝑠	  𝑖𝑛	  𝑠𝑡𝑜𝑐𝑘2DI = 𝑃𝑎𝑙𝑒𝑡𝑠	  𝑖𝑛	  𝑠𝑡𝑜𝑐𝑘2 + (𝐼𝑛𝑏𝑜𝑢𝑛𝑑	  𝐹𝑜𝑟𝑒𝑐𝑎𝑠𝑡2DI − 𝑂𝑢𝑡𝑏𝑜𝑢𝑛𝑑	  𝐹𝑜𝑟𝑒𝑐𝑎𝑠𝑡2DI)	  
	  
Figure	  40:	  Formule	  utilisée	  pour	  l'approximation	  du	  besoin	  en	  Emplacements	  Palettes	  
Les	  Chefs	  d’équipes	  sur	  place	  remplissaient	  à	  la	  fin	  de	  la	  semaine	  un	  plan	  du	  site	  indiquant	  tous	  les	  emplacements	  
libres	  et	  occupés:	  
	  
	  
Figure	  41:	  Extrait	  du	  Plan	  de	  remplissage	  d'un	  site	  VendorFlex	  
Ce	  croquis	  permettait	  de	  voir	   facilement	  et	  en	  un	   instant	  si	   la	  gestion	  de	   l’espace	  était	  optimisée	  ou	  pas.	  En	  
fonction	  des	  ventes	  réelles,	   je	  pouvais	  confirmer	  que	  certains	  articles	  qui	  étaient	  catégorie	  A	   initialement	  ne	  
l’étaient	   pas	   et	   vice-­‐versa.	   En	   conséquence,	   j’indiquais	   les	   changements	   pertinents	   dans	   la	   répartition	   des	  
articles	  pour	  optimiser	  l’occupation.	  	  
	  
Par	  exemple,	  dans	  le	  Plan	  de	  remplissage	  nous	  voyons	  un	  des	  changements	  que	  j’ai	  proposés.	  L’article	  qui	  était	  
dans	  la	  zone	  A9	  et	  avait	  16	  emplacements	  en	  occupait	  7	  alors	  que	  l’article	  en	  C3	  avait	  8	  emplacements	  occupés	  
et	  d’autres	  dans	  la	  zone	  de	  réserve.	  Il	  était	  alors	  intéressant	  de	  changer	  ces	  deux	  articles	  de	  place	  pour	  mieux	  
occuper	  l’espace.	  
	  
Nous	  avons	  aussi	  décidé	  de	  réduire	   le	  nombre	  de	  palettes	  de	  fourniture	  en	  optimisant	  sa	  gestion,	  de	  réduire	  
l’espace	  accordé	  aux	  trieurs	  pour	  faire	  le	  collage	  d’étiquettes	  et	  tri,	  et	  finalement,	  de	  réduire	  l’espace	  réservé	  
pour	  les	  palettes	  à	  expédier.	  L’Annexe	  IX	  p.	  67	  montre	  chacune	  de	  ces	  zones	  dans	  le	  plan	  d’un	  VendorFlex.	  
	  
Résultats:	  Espace	  nécessaire	  
Depuis	   la	  semaine	  46	  nous	  savions	  que	  nous	  étions	  susceptibles	  de	  dépasser	   l’espace	   loué.	  Les	  causes	  de	  ce	  
problème	  étant	  
•   Flux	  sortant	  plus	  petit	  que	  prévu	  
•   Flux	  entrant	  plus	  grand	  que	  prévu	  
	  
Ces	   erreurs	   d’estimation	   faisaient	   que	   chaque	   semaine	  notre	   stock	   croissait	   sans	   jamais	   se	   vider.	   Toutes	   les	  
mesures	  prises	  pour	  augmenter	  notre	  espace	  disponible	  nous	  a	  fait	  passer	  de	  714	  emplacements	  au	  début	  de	  
l’activité	  à	  791	  ce	  qui	  correspond	  à	  un	  gain	  de	  presque	  11%.	  Le	  fournisseur	  nous	  a	  informé	  que	  nous	  pouvions	  
occuper	  deux	  racks	  non-­‐utilisés.	  En	  total	  nous	  avons	  occupé	  149	  emplacements	  palettes	  additionnels.	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Voici	  notre	  situation	  le	  20	  Novembre	  2015:	  
	  
	  
Emplacements	  dédiés	  à:	   	  	  
-­‐inventaire	   717	  
-­‐palettes	  à	  expédier	   32	  
-­‐préparation	  des	  expéditions	   22	  
-­‐supplies	   62	  
Total	  emplacements	  occupés:	   833	  
Emplacements	  mis	  à	  disposition:	   879	  
Emplacements	  libres:	  	   46	  
Taux	  occupation:	   95%	  
	  
Figure	  42:	  Tableau	  montrant	  l'occupation	  des	  emplacements	  palettes	  disponibles	  
Suite	   à	   une	   nouvelle	   semaine	   où	   les	   prévisions	   d’expéditions	   étaient	   loin	   de	   la	   réalité,	   nous	   nous	   sommes	  
retrouvés	  le	  26	  Novembre	  avec	  un	  taux	  d’occupation	  du	  100%.	  J’ai	  donc	  décidé,	  en	  ultime	  recours,	  d’arrêter	  le	  
flux	  entrant	  du	  jour	  de	  tout	  article	  dont	  nous	  n’étions	  pas	  en	  rupture.	  Le	  27	  Novembre	  correspondait	  à	  «	  Black	  
Friday	  »	  a	  marqué	  le	  début	  du	  vidage	  de	  notre	  stock.	  A	  partir	  de	  cette	  date,	  le	  flux	  sortant	  est	  devenu	  supérieur	  
au	  flux	  entrant	  permettant	  un	  vidage	  progressif	  du	  stock.	  	  
	  
En	  conclusion,	  nous	  avons	  demandé:	  	  
-­‐   De	  l’espace	  supplémentaire	  pendant	  une	  semaine	  à	  notre	  fournisseur	  
-­‐   D’arrêter	  le	  flux	  entrant	  pendant	  deux	  jours.	  Seulement	  les	  articles	  en	  danger	  de	  rupture	  ont	  été	  
réceptionnés	  	  
	  
Grâce	  à	  une	  gestion	  de	  l’espace	  efficace	  et	  pertinente	  tout	  au	  cours	  de	  l’activité,	  j’ai	  pu	  prévoir,	  réagir	  et	  ajuster	  
à	  temps	  la	  gestion	  de	  l’espace	  pour	  éviter	  toute	  rupture	  de	  stock	  ou	  arrêt	  du	  traitement	  des	  commandes.	  
	  
	  
c.   Justesse	  des	  prévisions	  
	  
Problématique:	  Justesse	  des	  prévisions	  
Les	  prévisions	  ont	  été	  la	  base	  d’une	  grande	  partie	  de	  mes	  analyses	  et	  donc	  des	  décisions	  prises.	  Ces	  prévisions	  
se	  mettaient	  à	  jour	  hebdomadairement	  par	  les	  responsables	  de	  Retail	  et	  je	  m’assurais	  de	  la	  justesse	  de	  celles-­‐ci.	  
	  
Démarche:	  Justesse	  des	  prévisions	  
Avant	  la	  mise	  à	  jour	  hebdomadaire	  des	  prévisions	  je	  regardais	  la	  différence	  entre	  ce	  qui	  avait	  été	  prévu	  et	  ce	  qui	  
s’est	  réellement	  passé.	  Je	  commentais	  ces	  écarts	  et	  proposait	  d’ajuster	  les	  prévisions	  à	  la	  hausse	  ou	  à	  la	  basse	  
s’ils	  me	  semblaient	  peu	  réalistes.	  J’ai	  donc	  réalisé	  un	  rapport	  hebdomadaire	  qui	  m’a	  permis	  de	  contrôler	   les	  
mises	  à	  jour	  des	  responsables.	  	  
	  
Finalement,	  pour	  assurer	  la	  correcte	  clôture	  des	  VendorFlex	  je	  regardais	  la	  pertinence	  des	  articles	  reçus.	  Il	  n’est	  
pas	  nécessaire	  de	  recevoir	  plus	  d’unités	  d’un	  article	  s’il	  ne	  se	  vend	  pas.	  
	  
Résultats:	  Justesse	  des	  prévisions	  
Voici	  l’évolution	  de	  la	  justesse	  des	  prévisions	  d’un	  des	  VendorFlex.	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Figure	  43:	  Évolution	  de	  l'écart	  entre	  les	  prévisions	  et	  la	  réalité	  	  en	  pourcentage	  au	  cours	  de	  l’activité	  VendorFlex	  
Les	   prévisions	   au	   début	   de	   l’activité	   n’étaient	   pas	   fiables	   alors	   que	   je	   les	   ai	   utilisés	   pour	   dimensionner	   nos	  
différents	  besoins.	  Grâce	  en	  partie	  à	  mon	  rapport	  hebdomadaire	  les	  responsables	  de	  Retail	  ont	  pu	  ajuster	  plus	  
précisément	  les	  prévisions.	  	  
	  
	  
2.   Court	  Terme	  
	  
a.   Main	  d’œuvre	  
	  
Problématique:	  Main	  d’œuvre	  nécessaire	  
Bien	  que	  ce	  soit	  le	  fournisseur	  qui	  paye	  le	  salaire	  des	  intérimaires	  nous	  ne	  devons	  pas	  abuser	  de	  ses	  ressources.	  
En	  ajustant	   le	  nombre	  d’effectifs,	  nous	   réduisons	  son	   investissement	  et	  nous	  assurons	   la	  continuité	  de	  cette	  
collaboration	  dans	  les	  années	  à	  venir.	  	  
	  
Démarche:	  Main	  d’œuvre	  nécessaire	  
Tous	  les	  jeudis,	  je	  réalisais	  le	  plan	  d’effectifs	  pour	  la	  semaine	  suivante	  afin	  de	  laisser	  du	  temps	  à	  l’agence	  intérim	  
pour	  recruter	  des	  opérateurs.	  
	  
Pour	  trouver	  le	  nombre	  d’effectifs	  nécessaire	  par	  jour	  je	  me	  suis	  servis	  du	  Production	  Plan	  utilisé	  pour	  le	  calcul	  
du	  Backlog.	  	  
	  
	  
Figure	  44:	  Tableau	  montrant	  le	  calcul	  d'effectifs	  nécessaires	  en	  fonction	  du	  Production	  Plan	  
Pour	  une	  charge	  de	  travail	  de	  1200	  unités	  traitées	  le	  Lundi	  il	  faut	  environ	  4	  opérateurs	  trieurs	  (Outbound),	  6	  
opérateurs	  paqueurs	  (Inbound)	  et	  2	  caristes.	  	  
	  
Pour	  trouver	  cette	  combinaison	   j’ai	  utilisé	   les	  données	  de	  mon	  rapport	  de	  productivité.	  Dans	  cette	  situation,	  
1200	  unités	  traitées	  ne	  concernent	  que	  le	  flux	  sortant	  (Outbound	  =	  OB)	  et	  donc	  les	  trieurs.	  La	  productivité	  d’un	  
trieur	  est	  de	  45	  unités	  par	  heure	  d’où	  1200/45	  donne	  26,7	  heures	  de	  travail	  dans	  une	  journée	  de	  7	  heures.	  Ceci	  
veut	  dire	  qu’il	  faut	  3,8	  (26,7/7)	  intérimaires	  par	  heure	  ce	  Lundi	  pour	  traiter	  1200	  commandes.	  Afin	  de	  ne	  pas	  
prendre	  de	  risques	  je	  décide	  donc	  qu’il	  est	  préférable	  de	  prendre	  4	  trieurs	  pour	  la	  journée.	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J’ai	  utilisé	  la	  même	  logique	  pour	  trouver	  le	  nombre	  d’opérateurs	  Outbound	  pour	  le	  reste	  de	  la	  semaine:	  1	  trieur	  
Mardi,	  2	  trieurs	  Mercredi,	  3	  trieurs	  Jeudi	  et	  4	  trieurs	  le	  Vendredi.	  
	  
J’avais	  noté	  que	   le	  maximum	  de	   trieurs	  pour	   le	   flux	  sortant	  était	  de	  6	  et	  que	   les	  paqueurs	  pouvaient	  arriver	  
jusqu’à	  9.	  Ces	  conclusions	  venaient	  de	   l’analyse	  des	  productivités	  et	  de	  différents	  essais	  qui	  ont	  abouti	  à	  ces	  
maximums.	  Comme	  nos	  effectifs	  sont	  formés	  d’une	  façon	  polyvalente	  nous	  pouvons	   inter-­‐changer	   les	  postes	  
d’Inbound	  et	  les	  postes	  Outbound	  en	  fonction	  des	  besoins.	  	  
	  
Pour	  le	  calcul	  du	  besoin	  de	  caristes,	  j’avais	  déterminé	  que	  1	  cariste	  pour	  5	  opérateurs	  était	  l’idéal.	  La	  situation	  
un	  cariste	  pour	  quatre	  trieurs	  est	   la	  plus	  optimale.	  Puisque	   le	  cariste	  doit	  aussi	  s’occuper	  ponctuellement	  de	  
stocker	  les	  palettes	  emballées	  par	  les	  paqueurs	  la	  relation	  5	  opérateurs	  par	  cariste	  est	  adaptée.	  
	  
Résultats:	  Main	  d’œuvre	  nécessaire	  
Cette	  nouvelle	  gestion	  du	  personnel	  a	  été	  un	  succès.	  Ce	  qui	  le	  prouve	  c’est	  qu’une	  ligne	  n’a	  jamais	  souffert	  ni	  
d’un	  manque	  ni	  d’un	  excès	  d’opérateurs.	  
	  
Ainsi,	   j’ai	   réussi	  à	  optimiser	  et	   formaliser	  une	  méthode	  simple	  de	  calcul	  des	  effectifs	  nécessaires	  simple	  et	  
efficace	  pour	  les	  VendorFlex.	  
	  
	  
b.   Capacité	  des	  transports	  
	  
Problématique:	  Capacité	  des	  transporteurs	  
J’avais	   fait	   un	   plan	   de	   transports	   général,	   en	   m’aidant	   des	   prévisions	   initiales,	   pour	   toute	   la	   période	   de	  
fonctionnement	  des	  sites	  VendorFlex.	  Ces	  prévisions	   initiales	  étaient	   imprécises	  ce	  qui	  obligeait	  de	  revoir	  et	  
corriger	  hebdomadairement	  le	  plan	  de	  transports.	  
	  
L’objectif	  était	  d’adapter	  le	  type	  de	  transport	  et	  la	  périodicité	  des	  collectes	  en	  fonction	  des	  volumes	  à	  expédier.	  	  
	  
Si	  le	  transporteur	  envoyait	  un	  transport	  trop	  grand	  et	  non	  adapté	  il	  pouvait	  nous	  refuser	  des	  futures	  collectes.	  Si	  
au	  contraire	  le	  véhicule	  envoyé	  était	  trop	  petit,	  il	  n’avait	  pas	  la	  réactivité	  nécessaire	  pour	  en	  fournir	  un	  autre	  à	  
l’instant	  impactant	  directement	  la	  livraison	  client.	  
	  
Démarche:	  Capacité	  des	  transporteurs	  
Le	   département	   de	   prévisions,	   basé	   à	   Seattle,	   envoyait	   chaque	   semaine	   une	   estimation	   des	   volumes	   par	  
transporteur	  prévus	  pour	  chaque	  site	  incluant	  les	  VendorFlex.	  Ces	  prévisions	  étaient	  extrêmement	  peu	  fiables	  
et	  j’ai	  décidé	  de	  ne	  pas	  me	  baser	  sur	  celles-­‐ci.	  (Par	  exemple,	  pour	  un	  transporteur	  l’écart	  entre	  les	  prévisions	  et	  
les	  livraisons	  réellement	  expédiés	  étaient	  de	  plus	  de	  700%)	  
	  
Afin	  d’avoir	  des	  données	  sur	  lesquelles	  me	  baser	  je	  me	  suis	  créé	  mes	  propres	  prévisions	  en	  utilisant	  les	  volumes	  
expédiés	  réellement	  et	  en	  les	  adaptant	  au	  fur	  et	  à	  mesure.	  
	  
Dans	  un	  premier	  temps	  j’ai	  trouvé	  la	  répartition	  du	  volume	  total	  par	  collecte	  de	  chaque	  transporteur:	  
	  
 weekly%	   MON%	   TUE%	   WED%	   THU%	   FRI%	  
Trans	  1	   2.0%	   100%	   0%	   0%	   0%	   0%	  
Trans	  2	   49.3%	   60%	   0%	   0%	   40%	   0%	  
Trans	  3	   43.9%	   34%	   17%	   17%	   17%	   15%	  
Trans	  4	   3.0%	   54%	   0%	   0%	   46%	   0%	  
trans	  5	   1.8%	   0%	   100%	   0%	   0%	   0%	  
Total	   100%	   	   	   	   	   	  
Figure	  45:	  Tableau	  montrant	  la	  répartition	  en	  pourcentage	  des	  volumes	  expédiés	  par	  transporteur	  et	  par	  jour	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Les	  capacités	  des	  véhicules	  étaient	  connues	  mais	  pour	  les	  sites	  VendorFlex	  ayant	  des	  types	  d’articles	  moyens	  et	  
petits	  l’approximation	  utilisée	  n’était	  pas	  adaptée.	  	  
	  
Dans	  un	  deuxième	  temps,	  j’ai	  trouvé	  la	  capacité	  par	  véhicule.	  Les	  trois	  types	  de	  véhicules	  disponibles	  chez	  les	  
transporteurs	   étaient	   le	   Van,	   le	   Poids	   léger	   et	   le	   Poids	   Lourd	   (ou	   semi-­‐remorque).	   D’après	   les	   informations	  
données	  par	  les	  transporteurs	  et	  notre	  expérience	  sur	  le	  terrain,	  j’ai	  établi	  des	  fourchettes	  déterminant	  quel	  type	  
de	  véhicule	  était	  nécessaire	  en	  fonction	  du	  volume	  attendu:	  
	  
TYPE	  VEHICULE	   CAPACITE	  EN	  PALETTES	   CAPACITE	  EN	  UNITES	  
VAN	   0	   0	  à	  100	  	  
POIDS	  LEGER	  (20M3)	   8	   0	  à	  150	  
POIDS	  LOURD	  (SEMI)	   33	   0	  à	  500	  
Figure	  46:	  Tableau	  des	  capacités	  en	  palettes	  et	  unités	  d’un	  VendorFlex	  de	  chaque	  type	  de	  véhicule	  de	  transport	  
La	  capacité	  des	  véhicules	  en	  palette	  du	  tableau	  est	  théorique.	  La	  proportion	  palettes-­‐unités	  ne	  se	  respecte	  pas	  
afin	  d’avoir	  une	  marge	  de	  sécurité	  additionnel.	  	  	  
	  
Finalement,	  je	  multipliais	  la	  répartition	  de	  la	  figure	  45	  par	  le	  volume	  prévu	  d’après	  les	  prévisions	  de	  Retail.	  La	  
figure	  46	  servait	  pour	  décider	  quel	  type	  de	  véhicule	  choisir	  en	  fonction	  du	  nombre	  d’unités	  expédiées	  prévues.	  
	  
La	  différence	  de	  prix	  entre	  ces	  véhicules	  n’est	  pas	  très	  grande	  car	  c’est	   le	  salaire	  du	  chauffeur	  qui	  est	   le	  plus	  
coûteux.	  Ainsi,	   il	   était	   toujours	  plus	   intéressant	  d’augmenter	   la	   capacité	  du	   véhicule	   avant	  d’augmenter	   le	  
nombre	  de	  collectes.	  
	  
Résultats:	  Capacité	  des	  transporteurs	  
Cette	  méthode	  s’est	   confirmée	  comme	  étant	   fiable	  et	   facile	  à	  mettre	  en	  place.	  Chaque	  collecte	  organisée	  a	  
toujours	  eu	  un	  véhicule	  approprié	  assigné	  capable	  de	  prélever	  tous	  les	  articles	  prêts	  à	  être	  expédiés.	  
	  
Cette	   confiance	   au	   système	   était	   aussi	   perceptible	   chez	   les	   transporteurs	   puisqu’aucun	   n’a	   refusé	   un	  
changement	  de	  véhicule	  ou	  une	  augmentation	  du	  nombre	  de	  collectes.	  	  
	  
La	   figure	  46	  peut	   seulement	   s’appliquer	  à	  nos	  VendorFlex	  puisque	   la	   taille	  de	  nos	  articles	  est	  grande	  et	  peu	  
variable.	  Elle	  sera	  désormais	  réutilisée	  l’année	  prochaine	  si	  le	  projet	  VendorFlex	  se	  reprend	  à	  nouveau	  avec	  une	  
sélection	  d’articles	  semblable.	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c.   Fermeture	  
	  
Quand	   la	  période	  de	  pic	  est	   finie	   le	  volume	  de	  commandes	  restant	  ne	   justifie	  pas	   les	  VendorFlex.	  Ainsi,	   tout	  
article	  ou	  matériel	  non-­‐vendu	  à	  la	  fin	  de	  l’activité	  doit	  être	  évacué.	  Mon	  objectif	  dans	  cette	  étape	  était	  donc	  de	  
vider	  à	  temps	  et	  de	  façon	  optimale	  ces	  sites.	  
	  
i.   Stock	  nul	  
La	  location	  de	  camions	  pour	  le	  transfert	  des	  articles	  et	  fournitures	  restants	  représente	  le	  coût	  le	  plus	  important.	  
En	  minimisant	  le	  stock	  restant	  d’articles	  et	  de	  fournitures	  à	  la	  fin	  de	  l’activité	  je	  réduisais	  le	  coût	  du	  transfert.	  
	  
1.   Articles	  
	  
a.   Pertinence	  des	  réapprovisionnements	  
	  
Les	  responsables	  de	  Retail	  doivent	  limiter	  l’approvisionnement	  d’articles	  qui	  ne	  se	  vendent	  pas	  et	  augmenter	  
celui	   des	   articles	   qui	   sont	   très	   commandés.	   La	   pertinence	   d’un	   réapprovisionnement	   implique	   que	   ce	   stock	  
s’épuisera	  vers	  la	  fin	  de	  l’activité.	  
	  
Problématique:	  Pertinence	  des	  réapprovisionnements	  
J’ai	  décidé	  de	  contrôler	  la	  gestion	  des	  stocks	  pour	  confirmer	  que	  celle-­‐ci	  se	  faisait	  correctement	  en	  aidant	  les	  
responsables	  de	  Retail.	  	  
	  
Chez	   Amazon	   les	   commandes	   de	   réapprovisionnement	   se	   font	   automatiquement	   par	   un	   programme	  
informatique.	  Ce	  dernier	  ne	  prend	  pas	  en	  compte	  qu’un	  VendorFlex	  a	  une	  date	  de	  fermeture	  et	  qu’idéalement	  
les	  stocks	  restants	  à	  cette	  date	  doivent	  être	  le	  plus	  petits	  possibles.	  
	  
Démarche:	  Pertinence	  des	  réapprovisionnements	  
J’ai	  profité	  de	  l’analyse	  hebdomadaire	  de	  la	  justesse	  de	  ses	  prévisions	  pour	  ajouter	  une	  analyse	  des	  niveaux	  de	  
stocks	  et	  du	  taux	  d’expéditions	  de	  chaque	  article	  à	  partir	  de	  la	  semaine	  48.	  	  
	  
Pour	  déterminer	  la	  pertinence	  d’un	  réapprovisionnement,	  je	  comparais	  dans	  un	  premier	  temps	  le	  volume	  reçu	  
d’un	  article	  avec	  la	  quantité	  expédiée.	  Si	  ces	  chiffres	  étaient	  éloignés	  il	  fallait	  stopper	  le	  réapprovisionnement	  de	  
ces	  articles.	  
	  
Dans	   un	   deuxième	   temps,	   je	   trouvais	   la	  moyenne	   des	   expéditions	   par	   jour	   par	   article	   en	   prenant	   les	   deux	  
semaines	  précédentes.	  Cette	  moyenne	  me	  disait	  combien	  d’unités	  par	  article	  s’expédiaient	  par	  jour.	  Si	  je	  divisais	  
cette	   chiffre	   par	   mon	   stock	   actuel,	   j’obtenais	   une	   approximation	   du	   nombre	   de	   jours	   ouvrables	   jusqu’à	  
l’épuisement	  du	  stock	  de	  chaque	  article.	  C’est	  à	  dire:	  
	   𝐽𝑜𝑢𝑟𝑠	  𝑜𝑢𝑣𝑟𝑎𝑏𝑙𝑒𝑠	  𝑗𝑢𝑠𝑞𝑢Uà	  é𝑝𝑢𝑖𝑠𝑒𝑚𝑒𝑛𝑡	  𝑑𝑒	  𝑠𝑡𝑜𝑐𝑘 = 	   𝑆𝑡𝑜𝑐𝑘	  𝑎𝑐𝑡𝑢𝑒𝑙𝑀𝑜𝑦𝑒𝑛𝑛𝑒	  𝑑U𝑢𝑛𝑖𝑡é𝑠	  𝑒𝑥𝑝é𝑑𝑖é𝑒𝑠	  𝑝𝑎𝑟	  𝑗𝑜𝑢𝑟	  
	  
Figure	  47:	  Équation	  du	  nombre	  de	  jours	  ouvrables	  jusqu'à	  l'épuisement	  du	  stock	  d'un	  article	  
Si	  les	  jours	  ouvrables	  jusqu’à	  l’épuisement	  du	  stock	  d’un	  article	  étaient	  inférieurs	  à	  5	  jours,	  ceci	  indiquait	  que	  
nous	  étions	  en	  danger	  de	  rupture	  si	  un	  approvisionnement	  n’avait	  pas	  été	  programmé.	  Si	  au	  contraire,	  ce	  numéro	  
était	   supérieur	   aux	   jours	   restants	   d’activité,	   il	   fallait	   arrêter	   le	   flux	   entrant	   de	   cet	   article	   en	   annulant	   tout	  
réapprovisionnement	  prévu.	  	  
	  
Je	   transmettais	  donc	  cette	   information	  à	  mes	  collègues	  de	  Retail	  pour	   leur	  alerter	  des	  possibles	   ruptures	  ou	  
overstock	  de	  différents	  articles.	  
	  
Résultats:	  Pertinence	  des	  réapprovisionnements	  
Mon	  contrôle	  sur	  la	  gestion	  des	  approvisionnements	  des	  stocks	  a	  été	  très	  utile	  pour	  les	  responsables	  de	  Retail.	  
Ils	  ont	  pu	  agir	  à	  temps	  sur	  quelques	  références	  et	  stopper	  des	  livraisons	  non-­‐pertinentes.	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Ma	   façon	   de	   compter	   les	   jours	   restants	   de	   stock	   était	   un	   indicateur	   fiable	   sauf	   pour	   les	   articles	   ayant	   des	  
promotions	  programmées.	  Pour	  ces	  articles,	  un	  fort	  pic	  de	  demande	  ponctuelle	  faussait	   la	  moyenne	  d’unités	  
expédiées	  et	  rendait	  l’estimation	  futile.	  Heureusement,	  j’avais	  prévu	  cette	  situation	  et	  aucune	  décision	  n’a	  été	  
prise	  pour	  les	  articles	  ayant	  des	  promotions	  programmées.	  
	  
	  
b.   Optimisation	  de	  l’emballage	  
	  
Les	  entrepôts	  Amazon	  n’acceptent	  pas	  les	  articles	  déjà	  emballés,	  c’est-­‐à-­‐dire	  que	  tous	  les	  articles	  qui	  se	  vendent	  
pas	  et	  qui	  sont	  déjà	  emballés	  doivent	  être	  déballés.	  
	  
Problématique:	  Optimisation	  de	  l’emballage	  
Cette	  étape	  supplémentaire	  nécessite	  de	  la	  main	  d’œuvre	  qui	  coûte	  de	  l’argent	  aux	  fournisseurs.	  C’est	  donc	  une	  
étape	  à	  éviter	  et	  à	  prévenir.	  J’ai	  décidé	  de	  faire	  une	  sélection	  des	  unités	  de	  chaque	  article	  à	  emballer	  au	  lieu	  de	  
tout	  emballer.	  Je	  me	  suis	  donc	  approprié	  la	  mission	  d’optimiser	  la	  gestion	  de	  l’emballage.	  
	  
Démarche:	  Optimisation	  de	  l’emballage	  
L’hypothèse	  initiale	  était	  d’emballer	  tous	  les	  articles	  qui	  nous	  étaient	  livrés.	  Nous	  avons	  finalement	  décidé	  de	  
n’emballer	  qu’une	  partie	  de	  ce	  qui	  nous	  était	  livré.	  Cette	  méthode	  nous	  permettait	  d’optimiser	  l’utilisation	  des	  
fournitures	  pour	  les	  expéditions	  
	  
Pour	  décider	  quelles	  unités	  de	  chaque	  article	  nous	  devions	  emballer,	  j’ai	  calculé	  les	  niveaux	  de	  stock	  de	  sécurité	  
d’articles	  emballés	  en	  fonction	  des	  prévisions	  et	  des	  unités	  par	  article	  déjà	  expédiées.	  	  
	  
À	  la	  fin	  de	  la	  semaine	  49,	  nous	  aurions	  dû	  avoir	  théoriquement	  expédié	  le	  50%	  du	  total	  prévu.	  En	  conséquence	  
j’ai	  décidé	  que	  la	  limite	  d’unités	  emballés	  serait	  égale	  aux	  unités	  déjà	  expédiées	  par	  article	  jusqu’à	  ce	  moment.	  
Ainsi,	  si	  un	  article	  avait	  été	  expédié	  100	  fois	  jusqu’à	  la	  fin	  de	  la	  semaine	  49	  et	  que	  nous	  avions	  50	  en	  stock	  déjà	  
emballés	  il	  fallait	  en	  emballer	  50	  supplémentaires.	  	  
	  
Cette	  simple	  méthode	  nous	  a	  aidé	  à	  prioriser	  rapidement	  les	  articles	  à	  emballer	  en	  premier.	  De	  plus,	  cela	  m’a	  
permis	  de	  repérer	  la	  charge	  de	  travail	  restante	  et	  en	  conséquence	  de	  dimensionner	  la	  main	  d’œuvre	  nécessaire	  
pour	  l’emballage	  par	  semaine.	  	  
	  
En	  début	  Janvier	  (semaine	  1),	  j’ai	  élaboré	  une	  nouvelle	  façon	  de	  calculer	  les	  unités	  à	  emballer	  de	  façon	  précise.	  
Le	  tableau	  ci-­‐dessous	  est	  un	  extrait	  de	  l’étude	  que	  je	  donnais	  au	  Chef	  d’équipe	  sur	  site	  pour	  l’aider	  à	  prioriser	  et	  
dimensionner	  les	  unités	  à	  emballer.	  
	  
Container	   Units	  Packed	   Reste	  
Total	  
Inventory	  
Forecast	  
Stock	  at	  
closure	  
units	  to	  
ship	  until	  
closure	  	  
units	  to	  
unpack	  
units	  to	  
pack	  
%	  
packed	  
B7	   106	   72	   178	   31	   159	   -­‐	   53	   67%	  
	  
Figure	  48:	  Tableau	  récapitulatif	  de	  la	  situation	  du	  stock	  de	  l'article	  assigné	  au	  Container	  B7	  
Nous	  observons	  qu’il	  y	  a	  un	  stock	  total	  de	  178	  unités	  pour	  cet	  article	  situé	  au	  Container	  B7:	  106	  unités	  sont	  déjà	  
emballées.	  La	  colonne	  «	  Forecast	  Stock	  at	  closure	  »	  nous	  indique	  l’inventaire	  estimé	  à	  la	  fin	  de	  l’activité.	  Cette	  
donnée	  vient	  de	  l’étude	  fait	  pour	  déterminer	  le	  stock	  restant	  par	  article	  expliqué	  précédemment.	  	  
	  
Ainsi,	   nous	   trouvons	   la	   quantité	   d’unités	   qui	   seront	   expédiées	   jusqu’à	   la	   fin	   de	   l’activité	   (units	   to	   ship	   until	  
closure)	  en	  faisant	  la	  soustraction	  du	  stock	  réel	  au	  stock	  final	  attendu.	  Finalement,	  «	  units	  to	  pack	  »	  nous	  indique	  
les	  unités	  à	  emballer	  et	  est	  le	  résultat	  de	  la	  soustraction	  entre	  les	  unités	  à	  expédier	  et	  les	  unités	  déjà	  emballés.	  	  
	  
Si	  nous	  vérifions	  les	  calculs	  nous	  observerons	  une	  inexactitude	  (178-­‐31=147	  et	  non	  159),	  ceci	  est	  dû	  à	  un	  facteur	  
de	  sécurité	  de	  8%	  que	   j’ai	  décidé	  d’ajouter	  pour	  éviter	  toute	  surprise.	  En	  conclusion,	   le	  Chef	  d’équipe	  devait	  
s’assurer	  d’emballer	  environ	  53	  unités.	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La	  colonne	  %	  packed	  sert	  comme	  indicateur	  de	  priorisation.	  Il	  représente	  le	  pourcentage	  d’unités	  déjà	  emballés	  
sur	  celles	  à	  expédier.	  Le	  plus	  petit	  cet	  indicateur	  est	  le	  plus	  urgent	  il	  est	  de	  l’emballer.	  
	  
Pour	  le	  désemballage	  le	  même	  principe	  est	  utilisé.	  Si	  le	  nombre	  d’unités	  à	  expédier	  jusqu’à	  la	  fermeture	  est	  plus	  
grand	  que	  les	  unités	  déjà	  emballées	  il	  fallait	  donc	  défaire	  l’emballage	  des	  unités	  en	  surplus.	  	  
	  
Je	  mettais	  à	  jour	  ce	  fichier	  tous	  les	  deux	  jours	  pour	  ajuster	  et	  refaire	  la	  priorisation	  d’articles	  à	  emballer.	  	  
	  
Résultats:	  Optimisation	  de	  l’emballage	  
Cette	  façon	  d’optimiser	  l’emballage	  nous	  a	  permis	  d’avoir	  une	  réactivité	  importante	  pour	  la	  fermeture.	  Aucune	  
journée	  supplémentaire	  ni	  effectifs	  additionnels	  ont	  été	  demandés	  pour	  désemballer	  à	  la	  fin	  de	  l’activité.	  
	  
De	   la	  même	  façon,	   tout	  au	   long	  de	   l’activité	   j’ai	  veillé	  à	  staffer	  un	  nombre	  d’opérateurs	  en	  accord	  avec	   les	  
unités	  à	  emballer	  et	  non	  en	  fonction	  des	  unités	  reçues.	  Cette	  simple	  idée	  nous	  a	  permis	  de	  sauver	  beaucoup	  de	  
dépenses	  aux	  fournisseurs.	  	  
	  
De	   plus,	   nous	   nous	   sommes	   servis	   des	   fournitures	   d’expédition	   sans	   en	   gaspiller	   inutilement.	   Un	   carton	  
d’emballage	  ne	  peut	  pas	  être	  réutilisé.	  Ainsi,	  cette	  simple	  démarche	  de	  gestion	  de	  l’emballage	  nous	  a	  sauvé	  du	  
temps	  et	  du	  matériel.	  Pour	  le	  VendorFlex	  du	  transfert	  nous	  avons	  désemballé	  uniquement	  99	  unités	  des	  4169	  
transférées	  le	  dernier	  jour	  d’activité.	  	  
	  
	  
2.   Matériel	  d’expédition	  
	  
Tout	  matériel	  d’expédition	  (carton,	  scotch,	  dévidoirs,	  etc..)	   restant	  à	   la	   fin	  de	   l’activité	  devait	   forcément	  être	  
transféré	   à	   un	   entrepôt	   Amazon	   pour	   son	   utilisation.	   Ce	   matériel	   coûte	   de	   l’argent	   et	   si	   d’autres	   centres	  
d’Amazon	  peuvent	  s’en	  servir	  il	  est	  notre	  devoir	  de	  leurs	  en	  fournir.	  
	  
Problématique:	  Matériel	  d’expédition	  
Comme	  évoqué	  précédemment,	  louer	  le	  service	  d’un	  transporteur	  pour	  effectuer	  un	  transfert	  est	  très	  coûteux.	  
Je	  devais	  ici	  réduire	  ces	  coûts	  le	  plus	  possible	  en	  cherchant	  de	  nouvelles	  options.	  
	  
Démarche:	  Matériel	  d’expédition	  
Pour	  le	  site	  situé	  au	  Jura,	  un	  camion	  externe	  faisait	  une	  liaison	  quotidienne	  directe	  avec	  l’entrepôt	  Amazon	  le	  
plus	  proche	  (Chalon-­‐sur-­‐Saône).	  Ce	  camion	  prélevait	  les	  colis	  de	  différents	  transporteurs	  et	  c’est	  dans	  l’entrepôt	  
d’Amazon	  que	   le	   tri	   se	   faisait.	  Cette	  méthode	  de	   collecte	  nous	  permettait	  d’économiser	  une	  grande	   somme	  
d’argent	  en	  évitant	  des	  frais	  supplémentaires	  des	  transporteurs	  pour	  collecter	  au	  Jura.	  
	  
L’idée	  que	  j’ai	  eue	  pour	  éviter	  de	  payer	  des	  camions	  additionnels	  pour	  transférer	  tout	  le	  matériel	  d’expédition	  
était	  de	  profiter	  de	  l’espace	  vide	  dans	  ce	  camion-­‐navette	  pour	  y	  mettre	  les	  palettes	  de	  fournitures.	  
	  
Résultats:	  Matériel	  d’expédition	  
J’ai	  choisi	  la	  date	  de	  fermeture	  en	  fonction	  de	  la	  capacité	  des	  camions	  et	  des	  palettes	  de	  fournitures	  à	  transférer.	  	  
Ainsi,	   après	   avoir	   consulté	   les	   différents	   partis	   impliqués	   nous	   avons	   commencé	   à	   transférer	   du	   matériel	  
d’expédition	  dès	  le	  7	  Janvier	  jusqu’au	  12	  Janvier	  (fermeture	  officielle	  du	  site).	  	  
	  
Au	  total	  50	  palettes	  de	  fournitures	  ont	  été	  transférées	  aux	  entrepôts	  Amazon	  sans	  aucun	  coût	  additionnel.	  	  
	  
	  
ii.   Gestion	  du	  Stock	  Reliquat	  	  
	  
La	   gestion	   des	   articles	   restants	   a	   été	   le	   facteur	   décisif	   pour	   désigner	   les	   dates	   de	   fermetures.	   Il	   existe	   deux	  
possibilités	  pour	  résoudre	  cette	  problématique:	  reprise	  totale	  du	  fournisseur	  ou	  transfert	  des	  articles.	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1.   Reprise	  du	  fournisseur	  
	  
Cette	  possibilité	  implique	  que	  le	  fournisseur	  rachète	  ses	  produits.	  La	  reprise	  des	  articles	  est	  sans	  coût	  et	  devient	  
donc	  l’option	  la	  plus	  intéressante	  pour	  nous.	  
	  
Cette	  option	  est	  peu	  envisageable:	  le	  fournisseur	  n’a	  pas	  de	  réel	  intérêt	  à	  reprendre	  du	  stock	  quand	  il	  l’a	  déjà	  
vendu.	  C’est	  à	  l’équipe	  de	  Retail	  de	  négocier	  un	  prix	  et	  des	  conditions	  satisfaisantes	  pour	  les	  deux	  côtés.	  	  
	  
Nous	  avons	  eu	  la	  chance	  de	  rencontrer	  cette	  situation	  pour	  un	  des	  deux	  VendorFlex.	  Ainsi	  je	  devais	  seulement	  
assurer	  que	  l’audit	  des	  unités	  restantes	  se	  faisait	  correctement	  et	  se	  transmettaient	  au	  fournisseur	  dans	  les	  délais	  
accordés.	  
	  
2.   Transfert	  à	  un	  entrepôt	  Amazon	  
	  
La	   possibilité	   la	   plus	   vraisemblable	   consiste	   à	   transférer	   tout	   le	  matériel	   et	   tous	   les	   articles	   aux	   entrepôts	  
Amazon.	   Seulement	   deux	   entrepôts	   en	   France	   traitent	   actuellement	   des	   articles	   Non-­‐Sortable	   (de	   taille	  
moyenne).	  L’un	  est	  un	  entrepôt	  Amazon	  situé	  près	  de	  Lille	  et	   l’autre	  est	  un	  entrepôt	   loué	  à	  un	  sous-­‐traitant	  
logistique	  situé	  à	  50km	  au	  sud	  de	  Paris	  (Châlon-­‐Sur-­‐Saône).	  	  
	  
Le	  VendorFlex	  avec	  les	  unités	  à	  rapatrier	  est	   localisé	  à	  côté	  d’Orléans.	   	  Ainsi,	   le	  transfert	  vers	   le	  sous-­‐traitant	  
logistique	  est	  beaucoup	  plus	  économique	  que	  celui	  vers	  Lille.	  
	  
Le	  département	  de	  Supply	  Chain	  s’occupe	  de	  distribuer	   les	  volumes	  d’articles	  entrants	  dans	  chaque	  entrepôt	  
Amazon.	  Je	  devais	  donc	  leur	  convaincre	  que	  tous	  les	  articles	  fussent	  destinés	  au	  même	  entrepôt	  sous-­‐traitant	  en	  
leur	  exposant	  notre	  intérêt	  économique.	  	  
	  
	  
iii.   Gestion	  de	  la	  Fermeture	  
	  
1.   Date	  de	  fermeture	  
	  
Problématique:	  Date	  de	  fermeture	  
Les	   contrats	   signés	   avec	   les	   fournisseurs	   nous	   permettaient	   de	   continuer	   l’activité	   jusqu’à	   la	   fin	   du	  mois	   de	  
Janvier.	   Cependant	   je	   devais	   vérifier	   jusqu’à	   quand	   l’activité	   VendorFlex	   restait	   une	   option	   intéressante	  
économiquement.	  
	  
Démarche:	  Date	  de	  fermeture	  avec	  Reprise	  du	  fournisseur	  
Ci-­‐dessous	  le	  nombre	  de	  commandes	  reçues	  par	  jour	  pour	  ce	  VendorFlex.	  La	  limite	  que	  je	  m’étais	  imposée	  en	  
suivant	  la	  démarche	  expliquée	  était	  de	  70	  colis	  par	  jour.	  	  	  
	  
	  
Figure	  49:	  Évolution	  du	  n°	  de	  commandes	  reçues	  par	  jour	  pour	  un	  VendorFlex	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Nous	  observons	  donc	  que	  ce	  minimum	  avait	  déjà	  été	  atteint	  le	  23	  Décembre	  et	  qu’en	  conséquence	  j’aurais	  dû	  
organiser	  la	  fermeture	  au	  plus	  tôt	  après	  cette	  date.	  	  
	  
Résultats:	  Date	  de	  fermeture	  avec	  Reprise	  du	  fournisseur	  
Par	  contre	  j’ai	  décidé	  de	  décaler	  la	  fermeture	  jusqu’au	  11	  Janvier	  pour	  des	  questions	  d’optimisation	  de	  la	  gestion	  
du	  matériel	  reliquat.	  	  
	  
Démarche:	  Date	  de	  fermeture	  avec	  Transfert	  
J’ai	   fait	  une	  estimation	  au	  début	  de	  mois	  de	  Janvier	  des	  différents	  niveaux	  de	  stocks	  en	  unités	  et	  palettes	  au	  
début	  de	  chaque	  semaine.	  Sachant	  que	  chaque	  camion	  peut	  prendre	  33	  palettes	  je	  pouvais	  déduire	  combien	  de	  
camions	  nous	  aurions	  besoin	  si	  nous	  fermions	  en	  début	  de	  semaine	  2,	  3	  ou	  4.	  	  
	  
Pour	   trouver	   l’estimation	  de	   stock	  d’un	  article	  d’un	   jour	  donné	   i,	   j’ai	  estimé	   le	  volume	  qui	   serait	  expédié	  en	  
multipliant	   la	  moyenne	   du	   nombre	   de	   commandes	   reçues	   en	   une	   semaine	   par	   le	   nombre	   de	   jours	   restants	  
jusqu’au	  jour	  i.	  Ce	  chiffre	  nous	  donne	  une	  approximation	  de	  ce	  qu’il	  faut	  soustraire	  au	  stock	  actuel	  au	  jour	  j	  pour	  
obtenir	  le	  stock	  du	  jour	  i	  par	  article.	  La	  formule	  utilisée	  est	  la	  suivante:	  
	   𝑆𝑡𝑜𝑐𝑘BZ[\	  2 = StockBZ[\	  B − 𝑖 − 𝑗 ∗ 𝐶𝑜𝑚𝑚𝑎𝑛𝑑𝑒𝑠	  𝑟𝑒ç𝑢𝑒𝑠BcdFdGI 7 	  
	  
Figure	  50:	  Équation	  du	  calcul	  pour	  l'approximation	  du	  niveau	  de	  stock	  au	  jour	  i	  
Avec	  Jour	  j	  <	  Jour	  i	  et	  Jour	  j	  =	  aujourd’hui.	  
	  
L’hypothèse	   prise	   pour	   utiliser	   cette	   approximation	   était	   que	   la	   moyenne	   des	   commandes	   reçues	   les	   sept	  
derniers	  jours	  serait	  constante	  tout	  au	  long	  du	  mois	  de	  Janvier.	  	  
	  
Résultats:	  Date	  de	  fermeture	  avec	  Transfert	  
Du	  côté	  Supply	  Chain,	  il	  n’y	  a	  pas	  eu	  de	  problèmes	  pour	  transférer	  les	  articles	  restants	  au	  sous-­‐traitant	  logistique	  
avec	   le	   volume	  prévu	   (4.2k	   unités).	   Puisque	   les	   entrepôts	   sous-­‐traitants	   sont	  managés	   par	   l’équipe	   External	  
Fulfillment	  il	  a	  été	  facile	  de	  demander	  le	  consentement	  de	  ce	  transfert.	  
	  
Voici	  le	  résultat	  des	  mes	  prévisions	  faites	  en	  semaine	  1	  du	  niveau	  de	  stock	  restant	  par	  semaine	  en	  comparaison	  
à	  la	  réalité:	  
	  
	   Semaine	  2	   Semaine	  3	   Semaine	  4	  
Unités	  prévues	   5466	   4166	   3153	  
Unités	  réelles	   5428	   4933	   4169	  
écart	   -­‐0,1%	   +18,4%	   +32,2%	  
Camions	  Prevus	   7,1	   5,3	   4,0	  
Camions	  reels	   	   	   5	  
Figure	  51:	  Tableu	  montrant	  les	  prévisions	  de	  stock	  reliquat	  vs	  le	  stock	  réel	  restant	  
Cette	  méthode	  d’estimation	  était	  efficace	  à	  court	   terme	  mais	  pas	  à	   long	  terme	   comme	   le	  montre	   l’écart	  de	  
36,4%	  en	  semaine	  4.	  C’est	  pourquoi	  je	  faisais	  une	  mise	  à	  jour	  deux	  fois	  par	  semaine	  pour	  ajuster	  ces	  prévisions.	  
	  
Pour	  ce	  VendorFlex,	  nous	  avions	  les	  mêmes	  tarifs	  pour	  les	  collectes	  que	  les	  entrepôts	  Amazon.	  La	  main	  d’œuvre	  
était	   payée	   par	   le	   fournisseur	   et	   nous	   payions	   par	   commande	   réceptionnée/expédiée	   un	   prix	   similaire	   aux	  
entrepôts	  d’Amazon.	  Le	  chef	  d’équipe	  d’Amazon	  sur	  site	  a	  un	  contrat	  à	  durée	  indéterminée	  et	  son	  salaire	  n’est	  
donc	  pas	  compté	  comme	  coût	  additionnel.	  	  
	  
Ainsi,	   aucune	   raison	   économique	   ne	   soutenait	   pas	   le	  maintient	   de	   l’activité.	   J’ai	   donc	   décidé	   d’organiser	   la	  
fermeture	  de	  ce	  site	  le	  Lundi	  25	  Janvier	  en	  ne	  laissant	  rien	  au	  hasard.	  La	  fermeture	  a	  été	  un	  succès	  et	  tout	  s’est	  
passé	  sans	  aucune	  complication.	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2.   Organisation	  et	  communication	  
	  
Plusieurs	  acteurs	  étaient	  impliqués	  lors	  de	  la	  fermeture	  des	  VendorFlex.	  Après	  avoir	  décidé	  la	  date	  de	  fermeture	  
je	  devais	  m’assurer	  que	  tous	  étaient	  sur	  la	  même	  longueur	  d’onde	  et	  réalisaient	  à	  temps	  leurs	  tâches.	  Voici	  les	  
trois	  principales	  étapes	  concernant	  la	  fermeture:	  
	  
Transports:	  	  
•   Tous	  les	  transporteurs	  devaient	  être	  informés	  de	  la	  date	  de	  dernière	  collecte.	  
	  
Informatique:	  	  
•   La	  réception	  de	  commandes	  devait	  se	  bloquer	  au	  bon	  moment	  afin	  d’éviter	  une	  assignation	  alors	  que	  
les	  collectes	  étaient	  finies.	  	  
•   La	  désinstallation	  physique	  du	  matériel	  informatique	  devait	  s’organiser.	  	  
	  
Transfert:	  	  
•   La	  location	  du	  service	  de	  camions	  et	  chauffeurs	  devait	  s’organiser.	  	  
•   Les	  entrepôts	  recevant	   les	  articles	  et	   les	  fournitures	  devaient	  être	  d’accord	  avec	   la	  date	  et	  heure	  de	  
livraison.	  	  
•   Le	  matériel	  devait	  être	  prêt	  pour	  l’expédition	  à	  l’arrivée	  des	  camions.	  
	  
Toutes	  ces	  tâches	  se	  sont	  réalisées	  correctement	  et	  à	  temps.	  Les	  deux	  VendorFlex	  ont	  étés	  fermés	  en	  deux	  jours	  
de	  manière	  efficace	  et	  sans	  complications	  ni	  coûts	  additionnels.	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IV-­‐   Résultats	  et	  Conclusions	  
	  
Ce	  Mémoire	  vise	  à	  illustrer	  une	  grande	  partie	  de	  mes	  responsabilités	  au	  sein	  d’Amazon	  France	  dans	  le	  cadre	  de	  
mon	   stage	  de	   fin	  d’études.	   L’équipe	  External	   Fulfillment	  Europe	  du	  Sud	  m’a	  confié	   la	  mission	  d’ouvrir	  deux	  
solutions	  VendorFlex,	  de	  faire	  son	  suivi	  opérationnel	  et	  de	  gérer	  leur	  fermeture.	  
	  
	  
a.   Conclusions	  professionnelle	  
	  
i.   Succès:	  espace	  sauvé	  dans	  les	  entrepôts	  Amazon	  	  
	  
Le	   projet	   VendorFlex	   a	   sans	   aucun	   doute	   été	   un	   grand	   succès	   pour	   l’équipe	   d’External	   Fulfillment.	   Le	   26	  
Novembre,	  jusqu’à	  30.027	  articles	  de	  taille	  moyenne	  et	  grande	  s’étaient	  stockés	  dans	  les	  VendorFlex	  au	  lieu	  des	  
entrepôts	  d’Amazon.	  Cela	  représente	  1.322	  palettes	  ou	  1.143	  m3	  d’espace	  supplémentaire	  qui	  a	  été	  occupé	  par	  
des	  articles	  de	  taille	  petite.	  	  
	  
L’équipe	  External	   Fulfillment	  Europe	  a	  eu	  une	  croissance	  de	  40%	   cette	  dernière	  année.	   J’ai	  participé	  à	   cette	  
croissance	  et	  j’ai	  aidé	  à	  démontrer	  les	  différents	  avantages	  des	  VendorFlex	  éphémères	  en	  France.	  	  
	  
	  
ii.   Succès:	  Ouverture,	  Suivi	  Opérationnel	  et	  Fermeture	  
	  
Ouverture	  
La	  gestion	  de	  l’ouverture	  des	  VendorFlex	  s’est	  très	  bien	  réalisée.	  Le	  coût	  d’investissement	  initial	  s’est	  vu	  réduit	  
seulement	  au	  transport	  du	  matériel	  grâce	  à	  l’aide	  d’autres	  départements	  qui	  nous	  ont	  tout	  prêté.	  L’ouverture	  
s’est	  effectuée	  en	  deux	  jours	  et	  à	  la	  date	  prévue	  ce	  qui	  justifie	  la	  grande	  flexibilité	  de	  cette	  solution.	  Tout	  le	  
matériel	  nécessaire	  était	  présent	  et	  toutes	  les	  configurations	  faites	  à	  temps	  pour	  l’activation	  opérationnelle.	  
	  
Suivi	  Opérationnel	  
Tous	   les	   indicateurs	   confirment	   que	   la	   performance	   des	   VendorFlex	   a	   été	   à	   tout	   moment	   aux	   niveaux	  
d’excellence	  exigés	  par	  Amazon.	  Aucune	  commande	  n’a	  été	  annulée	  et	  aucun	  colis	  a	  été	  livré	  en	  retard.	  
	  
Fermeture	  
Le	  contrôle	  des	  stocks	  et	  de	   la	   justesse	  des	  prévisions	  a	  permis	  de	  fermer	   les	  deux	  VendorFlex	  avec	  un	  coût	  
minimal.	  La	  bonne	  communication	  entre	  les	  différents	  partis	  et	  ma	  gestion	  ont	  contribué	  à	  la	  fermeture	  des	  sites	  
en	  deux	  jours	  ouvrés	  sans	  complications	  aux	  dates	  accordées.	  	  
	  
	  
iii.   Mes	  contributions:	  Visibilité,	  Contrôle	  optimisé	  et	  Standardisation	  
	  
Grâce	  à	  mon	  rapport	  de	  production	  quotidien	  j’avais	  une	  visibilité	  claire	  et	  précise	  de	  la	  capacité	  de	  traitement	  
de	  mes	  sites	  et	  comment	  l’optimiser.	  Grâce	  à	  ce	  suivi	  détaillé	  des	  opérations	  j’avais	  accès	  à	  tout	  moment	  à	  un	  
plan	   optimisé	   d’effectifs,	   de	   transports,	   de	   réapprovisionnement	   et	   une	   gestion	   de	   l’espace	   adapté	   aux	  
besoins.	  En	  aucun	  cas	  nous	  avons	  dû	  faire	  face	  à	  un	  manque	  de	  capacité	  de	  main	  d’œuvre	  ou	  de	  transports.	  
	  
Le	   rapport	   de	   justesse	   des	   prévisions	   et	   des	   pertinences	   des	   stocks	   instaurés	   a	   rapproché	   d’avantage	   les	  
départements	  de	  Retail	  et	  Opérations	  qui	  travaillaient	  presque	  de	  façon	  indépendante	  jusqu’à	  mon	  arrivée.	  Il	  
est	  toujours	  plus	  intéressant	  de	  partager	  l’information	  et	  les	  objectifs	  de	  chacun	  afin	  de	  comprendre	  l’effet	  de	  
nos	  actions	  sur	  les	  autres.	  
	  
J’ai	  formalisé	  les	  étapes	  d’ouverture	  et	  fermeture	  d’un	  VendorFlex	  temporel,	  j’ai	  défini	  les	  différents	  rôles	  et	  
processus	  à	  suivre	  pour	  le	  fonctionnement	  optimisé	  de	  cette	  solution,	  j’ai	  complété	  et	  standardisé	  la	  méthode	  
de	  suivi	  opérationnel	  pour	  les	  projets	  à	  venir.	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De	  la	  même	  façon,	  la	  sérieuse	  gestion	  de	  la	  main	  d’œuvre	  prêtée	  par	  les	  fournisseurs	  nous	  a	  donné	  une	  image	  
professionnelle	  et	  de	  confiance:	  Smoby	  et	  SEB	  voudraient	  répéter	  cette	  expérience	  avec	  Amazon.	  
	  
	  
iv.   Axes	  d’amélioration	  
	  
Concessions	  et	  remboursements	  
Cet	  indicateur	  est	  le	  seul	  qui	  a	  dépassé	  ponctuellement	  la	  limite	  établie	  par	  Amazon.	  Une	  attention	  plus	  détaillée	  
aux	  conséquences	  des	  mesures	  prises	  aurait	  pu	  prévenir	  quelques	  plaintes	  de	  clients.	  De	  plus,	  la	  méthode	  de	  
calcul	  des	  concessions	  n’est	  pas	  adaptée.	  Il	  faudrait	  donc	  changer	  cet	  indicateur	  pour	  qu’il	  soit	  plus	  représentatif	  
de	  la	  réalité.	  
	  
Productivité	  Outbound	  
L’objectif	  fixé	  était	  le	  même	  que	  pour	  les	  entrepôts	  d’Amazon	  alors	  qu’ils	  traitent	  des	  articles	  de	  petite	  taille.	  Il	  
est	  évident	  qu’il	  est	  plus	  facile	  et	  rapide	  de	  prélever	  ce	  type	  d’articles	  que	  ceux	  de	  taille	  moyenne	  ou	  grande.	  Cet	  
objectif	  doit	  être	  plus	  adapté	  aux	  spécificités	  des	  articles	  traités	  dans	  les	  VendorFlex.	  
	  
Réactivité	  Retail	  
Le	  système	  automatique	  de	  commandes	  d’Amazon	  s’avère	  non	  conforme	  aux	  besoins	  et	  fonctionnement	  d’un	  
VendorFlex.	  Un	  fait	  qui	  n’aurait	  été	  détecté	  qu’à	  la	  fin	  de	  l’activité	  si	  je	  n’avais	  pas	  fait	  ce	  suivi.	  Ainsi,	  pour	  ce	  
type	  de	  sites,	  il	  faudrait	  instaurer	  un	  nouveau	  logiciel	  plus	  adapté	  et	  à	  jour	  avec	  les	  contraintes	  des	  VendorFlex.	  
Ceci	  permettrait	  de	  réduire	  le	  nombre	  d’articles	  restants	  à	  la	  fin	  de	  l’activité.	  	  
	  
Ces	  suggestions	  ont	  été	  prises	  en	  compte	  pour	  son	  application	  l’année	  prochaine.	  
	  
	  
b.   Conclusions	  personnelles	  
	  
Amazon	  donne	  beaucoup	  de	   responsabilité	  à	   ses	   stagiaires.	   Les	  deux	  VendorFlex	   sous	  ma	   responsabilité	  ont	  
expédié	  un	  total	  de	  63.070	  unités	  et	  ont	  reçu	  70.612	  unités	  en	  3	  mois.	  J’ai	  été	  assigné	  un	  projet	  qui	  me	  semblait	  
trop	  grand	  pour	  un	  étudiant	  sans	  expérience	  professionnelle	  dans	  la	  logistique	  et	  dans	  la	  gestion	  de	  projets.	  	  
	  
Le	  VendorFlex	  éphémère	  s’est	  confirmée	  comme	  une	  solution	  facile,	  flexible	  et	  effective	  pour	  donner	  plus	  de	  
capacité	   de	   stockage	   aux	   entrepôts	   d’Amazon.	   J’ai	   contribué	   à	   confirmer	   cette	   affirmation	   avec	   les	   deux	  
VendorFlex	  dont	  j’ai	  été	  responsable.	  Fort	  de	  cette	  expérience,	  il	  est	  actuellement	  prévu	  d’ouvrir	  dix	  VendorFlex	  
pour	  la	  période	  de	  Noël	  2016-­‐2017.	  Mon	  travail	  et	  mes	  rapports	  seront	  donc	  utilisés	  pour	  gérer	  les	  ouvertures	  
et	  fermetures	  de	  ces	  sites	  tout	  en	  assurant	  leur	  performance	  opérationnelle.	  	  	  
	  
Ce	  stage	  m’a	  permis	  d’apprendre	  à	  être	  réactif	  face	  à	  des	  situations	  critiques,	  à	  prioriser	  mes	  tâches	  et	  à	  me	  
communiquer	  de	  façon	  efficace	  pour	  atteindre	  mes	  objectifs.	  	  
	  
J’ai	  eu	  l’opportunité	  de	  mettre	  en	  œuvre	  ma	  capacité	  d’analyse	  pour	  prendre	  de	  bonnes	  décisions	  propre	  à	  
mon	   parcours	   comme	   ingénieur.	   J’ai	   pu	   travailler	   en	   équipe	   et	  manager	   des	   personnes	   en	   les	   guidant	   et	  
donnant	  des	  objectifs	  atteignables.	  
	  
Je	  peux	  dire	  avec	  fierté	  que	  j’ai	  réussi	  à	  mener	  ce	  projet	  de	  l’ouverture	  jusqu’à	  sa	  fermeture	  avec	  un	  succès	  
reconnu	  par	  tous	  mes	  supérieurs	  et	  collaborateurs.	  	  
	  
En	  ce	  qui	  concerne	  mon	  projet	  professionnel,	  la	  gestion	  de	  projets	  est	  un	  monde	  qui	  m’est	  très	  attractif	  et	  ce	  
stage	  m’a	  aussi	  permis	  de	  découvrir	  un	  autre	  aspect	  de	  la	  logistique:	  le	  suivi	  opérationnel.	  Après	  la	  fin	  de	  mes	  
études,	  je	  souhaiterais	  travailler	  dans	  une	  ambiance	  si	  enrichissante	  et	  stimulante	  comme	  celle	  vécue	  au	  sein	  de	  
l’Équipe	  d’External	  Fulfillment.	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V-­‐  Glossaire	  
	  
External	  Fulfillment	  :	  Solutions	  sous-­‐traitées	  
	  
SEU	  :	  Sud	  de	  l’Europe	  
	  
VendorFlex	  :	  Solution	  externe	  flexible	  utilisant	  l’entrepôt	  du	  fournisseur	  comme	  centre	  de	  distribution	  (adapté	  
à	  des	  volumes	  importants,	  environ	  1000	  unités	  expédiés	  par	  jour)	  
	  
Dropship	  :	  Solution	  externe	  donnant	  au	  fournisseur	   la	  responsabilité	  de	  traiter	   les	  commandes	  (adapté	  à	  des	  
volumes	  petits,	  moins	  de	  500	  unités	  expédiés	  par	  semaine)	  
	  
Cercle	   Vertueux	   :	   stratégie	   utilisée	   par	   Amazon	   qui	   priorise	   le	   gain	   de	   parts	   du	   marché	   en	   détriment	   des	  
bénéfices	  à	  court	  terme	  (cf	  p.8)	  
	  
Jeff	  Bezos	  :	  Fondateur	  et	  PDG	  d’Amazon	  
	  
Leadership	  principles	  :	  quatorze	  devises	  et	  idées	  représentant	  la	  philosophie	  de	  l’entreprise	  (cf.	  p.62-­‐63)	  
	  
Inbound	  :	  flux	  physique	  entrant	  dans	  un	  site,	  le	  processus	  de	  réception	  et	  emballage	  d’articles	  est	  inclus	  dans	  ce	  
flux	  
	  
Outbound	  :	  flux	  physique	  sortant	  dans	  un	  site,	  le	  processus	  de	  prélèvement	  et	  triage	  d’articles	  est	  inclus	  dans	  ce	  
flux	  
	  
3PL	   :	   Prestataires	   logistiques	   auxquels	   Amazon	   paye	   et	   supervise	   pour	   ses	   services	   de	   stockage,	   emballage,	  
livraison	  et	  expédition	  
	  
Heavy	  Bulky	  :	  articles	  de	  grande	  taille,	  plus	  de	  30kg	  de	  poids	  ou	  ayant	  une	  longueur	  supérieure	  à	  90	  cm	  
	  
Non	  Sortable	  :	  articles	  de	  taille	  moyenne,	  poids	  inférieur	  à	  30kg	  et	  ayant	  une	  longueur	  supérieure	  à	  20	  cm	  	  
	  
Sortable	  :	  articles	  de	  taille	  petite,	  poids	  inférieur	  à	  30kg	  et	  ayant	  une	  longueur	  inférieure	  à	  20	  cm	  
	  
Cdiscount	  :	  concurrent	  n°1	  d’Amazon	  en	  France	  
	  
SQL	  :	  Structured	  Query	  Language,	  langage	  informatique	  normalisé	  servant	  à	  exploiter	  des	  bases	  de	  données	  	  
	  
Liste	  d’expéditions	  :	  liste	  imprimée	  par	  le	  Chef	  d’équipe	  Amazon	  indiquant	  le	  nombre	  d’articles	  à	  prélever	  par	  le	  
cariste	  et	  où	  les	  trouver.	  Chaque	  article	  correspond	  à	  une	  commande.	  	  
	  
DPMO	  :	  défaut	  par	  million	  d’opportunités,	  1.000.000	  correspond	  à	  un	  100%	  
	  
Backlog	  :	  cf	  p.42	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   Disponible	   sur	   :	   http://www.geekwire.com/2015/huge-­‐growth-­‐amazon-­‐reaches-­‐222400-­‐
employees-­‐hires-­‐39000-­‐in-­‐last-­‐quarter-­‐alone/	  (Consulté	  le	  29/01/2016)	  
•   Web	   scraping	   and	   data	   scraping.	   Count	   of	   products	   in	   Amazon	   US	   for	  major	   categories.	   [en	   ligne].	  
Disponible	   sur	   :	   https://learn.scrapehero.com/chart-­‐count-­‐of-­‐products-­‐in-­‐amazon-­‐us-­‐for-­‐major-­‐
categories/	  (Consulté	  le	  21/02/2016)	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•   Dropship.	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•   Dropship	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  disponible	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VIII-­‐   Annexes	  
	  
Annexe	  I	  :	  Les	  quatorze	  Leadership	  Principles	  de	  Jeff	  Bezos	  
	  
I-­‐   Satisfaire	  le	  client	  à	  tout	  prix	  
Les	  leaders	  placent	  l’intérêt	  du	  client	  au	  premier	  plan	  et	  travaillent	  en	  accord	  avec	  ce	  principe.	  Ils	  travaillent	  
activement	  à	  gagner	  la	  confiance	  du	  client	  et	  à	  la	  conserver.	  Les	  leaders	  font	  certes	  attention	  à	  la	  concurrence,	  
mais	  ils	  pensent	  avant	  tout	  au	  client.	  
	  
II-­‐   S’investir	  personnellement	  
Les	  leaders	  s’investissent	  personnellement.	  Ils	  pensent	  sur	  le	  long	  terme	  et	  ne	  sacrifient	  pas	  cette	  vision	  des	  
choses	  pour	  des	  résultats	  à	  court	  terme.	  Ils	  n’agissent	  pas	  seulement	  pour	  leur	  équipe	  mais	  pour	  l’entreprise	  
toute	  entière.	  Ils	  ne	  disent	  jamais	  «	  ce	  n'est	  pas	  mon	  travail	  ».	  
	  
III-­‐   Inventer	  et	  simplifier	  
Les	  leaders	  attendent	  et	  exigent	  des	  qualités	  d’innovation	  et	  d’invention	  de	  la	  part	  de	  leurs	  équipes	  et	  trouvent	  
sans	  cesse	  des	  façons	  de	  simplifier.	  Ils	  sont	  au	  courant	  de	  ce	  qui	  se	  passe	  en	  externe,	  recherchent	  partout	  de	  
nouvelles	  idées,	  et	  ne	  se	  sentent	  pas	  limités	  par	  le	  fait	  qu’une	  invention	  n’a	  pas	  été	  conçue	  ici.	  En	  innovant,	  il	  
faut	  accepter	  d’être	  incompris	  dans	  un	  premier	  temps.	  
	  
IV-­‐   Prendre	  les	  bonnes	  décisions	  
Les	  leaders	  ont	  souvent	  raison.	  Ils	  ont	  des	  connaissances	  solides	  et	  ils	  ont	  du	  discernement	  pour	  appuyer	  leurs	  
décisions.	  	  Ils	  cherchent	  les	  différents	  points	  de	  vue	  et	  remettent	  en	  cause	  leurs	  convictions.	  
	  
V-­‐   Recruter	  et	  former	  les	  meilleurs	  
Les	  leaders	  placent	  la	  barre	  haute	  pour	  chaque	  recrutement	  et	  chaque	  promotion	  en	  matière	  de	  performance.	  
Ils	  reconnaissent	  les	  personnes	  aux	  talents	  exceptionnels	  et	  les	  font	  avancer	  au	  sein	  de	  l'organisation.	  Les	  
leaders	  forment	  des	  leaders	  et	  prennent	  leur	  rôle	  d'encadrement	  au	  sérieux.	  	  Nous	  travaillons	  pour	  nos	  
équipes	  afin	  de	  créer	  des	  mécanismes	  de	  développement,	  comme	  «Career	  Choice».	  
	  
VI-­‐   Placer	  la	  barre	  toujours	  plus	  haut	  
Les	  leaders	  établissent	  sans	  relâche	  des	  standards	  élevés	  qui	  peuvent	  paraître	  irréalisables	  aux	  yeux	  de	  
certains.	  Les	  leaders	  élèvent	  en	  permanence	  leur	  niveau	  d’exigence	  et	  motivent	  leurs	  équipes	  pour	  délivrer	  des	  
produits,	  services	  et	  solutions	  de	  haute	  qualité.	  Les	  leaders	  veillent	  à	  ce	  que	  les	  défauts	  soient	  éliminés	  à	  temps	  
et	  que	  les	  problèmes	  soient	  réglés	  de	  façon	  définitive.	  
	  
VII-­‐   Voir	  grand	  
Voir	  petit	  est	  une	  prophétie	  autoréalisatrice.	  Les	  leaders	  conçoivent	  et	  communiquent	  un	  objectif	  général	  
ambitieux	  qui	  inspire	  l’obtention	  de	  résultats.	  Ils	  pensent	  différemment	  et	  cherchent	  des	  solutions	  innovantes	  
pour	  mieux	  servir	  les	  clients.	  
	  
VIII-­‐  Être	  proactif	  
En	  affaires,	  la	  rapidité	  est	  un	  facteur	  crucial.	  De	  nombreuses	  décisions	  et	  actions	  sont	  réversibles	  et	  ne	  
nécessitent	  pas	  d’être	  étudiées	  en	  profondeur.	  Nous	  valorisons	  la	  prise	  de	  risques	  calculés.	  
	  
IX-­‐   Maîtriser	  et	  optimiser	  les	  coûts	  
Faire	  plus	  avec	  moins.	  Les	  contraintes	  forcent	  à	  l’ingéniosité,	  l’autonomie	  et	  l’invention.	  Nous	  ne	  gagnerons	  pas	  
de	  points	  supplémentaires	  pour	  la	  taille	  des	  effectifs,	  le	  montant	  du	  budget	  ou	  celui	  des	  dépenses	  fixes.	  
	  
X-­‐   Apprenons	  et	  soyons	  curieux	  
Les	  leaders	  ont	  toujours	  soif	  de	  connaissance	  et	  cherchent	  toujours	  à	  se	  dépasser.	  Ils	  veulent	  découvrir	  de	  
nouvelles	  possibilités	  et	  les	  explorent	  de	  façon	  proactive.	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XI-­‐   Inspirer	  la	  confiance	  
Les	  leaders	  sont	  à	  l'écoute,	  ils	  s'expriment	  franchement	  et	  traitent	  les	  autres	  avec	  respect.	  Ils	  sont	  
autocritiques,	  même	  lorsque	  cela	  leur	  paraît	  embarrassant.	  	  Les	  leaders	  sont	  critiques	  vis-­‐à-­‐vis	  d'eux-­‐mêmes	  et	  
de	  leurs	  équipes.	  	  	  Ils	  se	  comparent	  et	  comparent	  leurs	  équipes	  aux	  meilleurs.	  
	  
XII-­‐   Être	  attentif	  au	  détail	  
Les	  leaders	  agissent	  à	  tous	  les	  niveaux,	  se	  tiennent	  informés	  des	  détails,	  réalisent	  fréquemment	  des	  contrôles	  
et	  ont	  l'esprit	  critique	  lorsque	  les	  données	  et	  les	  affirmations	  diffèrent.	  Aucune	  tâche	  ne	  leur	  est	  inconnue.	  	  	  	  
	  
XIII-­‐  Avoir	  du	  cran,	  être	  critique	  et	  ouvert	  à	  la	  fois	  
Les	  leaders	  ont	  le	  devoir	  de	  remettre	  en	  question	  les	  décisions	  lorsqu’ils	  ne	  sont	  pas	  d’accord,	  même	  si	  cela	  
n'est	  pas	  toujours	  facile,	  et	  ce,	  dans	  le	  respect	  de	  leur	  interlocuteur.	  Les	  leaders	  ont	  des	  convictions	  et	  font	  
preuve	  de	  ténacité.	  Ils	  ne	  font	  pas	  de	  compromis	  dans	  le	  seul	  but	  de	  maintenir	  une	  cohésion	  sociale.	  Une	  fois	  la	  
décision	  prise,	  ils	  ne	  la	  remettent	  pas	  en	  cause.	  
	  
XIV-­‐  Atteindre	  les	  objectifs	  
Les	  leaders	  se	  concentrent	  sur	  les	  éléments	  clés	  de	  leurs	  activités	  et	  les	  atteignent	  en	  temps	  et	  en	  heure	  avec	  
un	  souci	  de	  qualité.	  En	  dépit	  des	  contretemps,	  ils	  saisissent	  toute	  opportunité	  et	  n’abandonnent	  jamais.	  
	  
	  
Annexe	  II	  :	  Schéma	  explicatif	  du	  fonctionnement	  du	  Dropship	  
	  
	  
	  
Annexe	  III	  :	  Logo	  du	  fournisseur	  Smoby	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Annexe	  IV	  :	  Logo	  du	  fournisseur	  SEB	  
	  
	  
	  
Annexe	  V	  :	  Logo	  du	  prestataire	  FM	  Logistique	  
	  
	  
	  
Annexe	  VI	  :	  Diagramme	  de	  Gantt	  simplifié	  pour	  l’ouverture	  d’un	  VendorFlex	  	  
	  
	  
	  
	  
02-­‐juil 22-­‐juil 11-­‐août 31-­‐août 20-­‐sept 10-­‐oct
Sélection	  du	  catalogue
Prévisions	  initiales
Choix	  Jour	  Start	  et	  Jour	  End
Calcul	  besoin	  d'espace	  et	  main	  d'œuvre
Négociation	  et	  signature	  contrat	  avec	  Fournisseur
Corrections	  &	  Prévisions	  finales
Besoin	  matériel	  informatique
Obtention	  matériel	  informatique
Organisation	  transfert
Organisation	  installation
Besoin	  matériel	  fournitures	  
Communiquer	  plan	  d'approvisionnement	  de	  fournitures
Organisation	  transfert
Besoin	  organisation	  de	  l'espace
Besoin	  plan	  d'approvisionnement	  d'articles
Besoin	  capacité	  Plan	  de	  Transports
Negociation	  avec	  transporteurs
Configuration	  Plan	  de	  Transports
Configuration	  prévention	  Overstock
Configuration	  activation	  VendorFlex
Élaboration	  matrice	  de	  contacts
Élaboration	  rôles	  opérateurs
Formation	  opérateurs
Recrutement	  des	  Chefs	  d'Équipe	  Amazon
Test	  day
	  	  
65	  
	  
	  
Annexe	  VII	  :	  Organigramme	  montrant	  le	  flux	  d’information	  des	  rapports	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Annexe	  VIII	  :	  Extrait	  du	  rapport	  de	  la	  semaine	  47	  des	  VendorFlex	  
	  
FR-­‐	  VendorFlex	  Report	  for	  WK47	  
	  
Highlights:	  No	  Pick	  Shorts!	  	  
Lowlights:	  	  
	  
ExSD	  Performance	  
	  
FR	  EF-­‐	  VF	  Missed	  ExSD	  decreased	  from	  12.79%	  to	  8.21%	  (148	  units,	  0	  units	  with	  CX	  impact)	  
	  
VEKL	  –	  Missed	  ExSD	  decreased	  from	  26.37%	  to	  8.21%	  (148	  units,	  0	  units	  with	  CX	  impact)	  
This	  consists	  in	  2	  Carrieres	  arriving	  late	  on	  Thursday:	  
•   Chronopost:	  130	  units	  52	  minutes	  late,	  subcontractor	  has	  been	  changed	  and	  from	  now	  on	  arrival	  time	  
has	  been	  advanced	  15	  min	  
•   Mondial	  Relay:	  18	  units	  48	  minutes	  late	  because	  driver	  forgot	  to	  stop	  at	  site.	  Amazon	  Lead	  now	  has	  
drivers	  phone	  number	  and	  will	  text	  him	  when	  Mondial	  Relay	  is	  expected	  	  
VETC	  –	  No	  call	  out	  
	  
	  
Concessions	  Replacements	  +	  Refunds	  
	  
FR	  EF-­‐	  VF	  Concessions	  Replacements	  +	  Refunds	  decreased	  from	  3,516	  DPMO	  to	  2,531	  DPMO	  (10	  units,	  10	  units	  
with	  CX	  impact)	  	  
	  
VEKL	  –	  Concessions	  decreased	  from	  4,459	  DPMO	  to	  1,710	  DPMO	  (4	  units,	  4	  units	  with	  CX	  impact)	  
This	  consists	  in:	  
•   3	  damaged_item_by_fc:	  	  
o   2	  B008P6XUCQ:	  2rd	  time	  with	  La	  Poste,	  1	  of	  2	  has	  pick	  task	  as	  damaged_item	  from	  last	  week	  
and	  same	  asin	  
ð   More	  protection	  in	  asin	  	  
ð   Train	  La	  Poste	  to	  be	  more	  careful	  
•   1	  wrong_item:	  
o   Same	  picking	  mistake	  as	  last	  week:	  9/14	  errors	  declared,	  5	  to	  go..	  	  
	  
VETC	  –	  Concessions	  increased	  from	  2,627	  DPMO	  to	  3,330	  DPMO	  (6	  units,	  6	  units	  with	  CX	  impact)	  
This	  consists	  in:	  	  
•   2	  missorts	  
•   4	  wrong_item	  
	  
	  
Cancelled	  orders	  –	  Fill	  Failures	  
	  
FR	  EF-­‐	  VF	  Fill	  Failures:	  Fill	  Failures	  increased	  from	  0	  DPMO	  to	  333	  DPMO	  (1	  unit,	  1	  unit	  with	  CX	  impact)	  
	  
VEKL	  –	  No	  call	  out	  
VETC	  –	  Fill	  Failures	  increased	  from	  0	  DPMO	  to	  691	  DPMO	  (1	  unit,	  1	  unit	  with	  CX	  impact)	  
This	  consists	  in	  a	  cancelation	  by	  François	  of	  an	  order	  that	  had	  shipping	  address	  in	  Cuba.	  This	  is	  theoretical	  
impossible	  but	  client	  might	  have	  played	  with	  navigator	  in	  order	  to	  force	  shipping	  to	  Cuba.	  	  
	  
Cancelled	  orders	  –	  Pick	  Shorts	  
	  
FR	  RF-­‐	  VF	  Pick	  Shorts	  no	  call	  out	  
	  
VEKL	  –	  No	  call	  out	  
VETC	  –	  No	  call	  out	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Annexe	  IX	  :	  Plan	  d’un	  VendorFlex	  indiquant	  les	  différents	  rôles	  des	  opérateurs	  
	  
	  
	  
Annexe	  X	  :	  Plan	  de	  la	  classification	  des	  emplacements	  palettes	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Annexe	  XI	  :	  Photos	  du	  site	  VendorFlex	  SEB	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